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Penelitian ini berjudul “Peran Komunikasi Tatap Muka Pimpinan Dalam 
Meningkakan Kepuasan Pelanggan CV. Fajar Baru Medan”. Dimana dalam penelitian ini 
penulis akan mengamati bagaiman cara komunikasi pimpinan dalam meningkatkan 
kepusan pelanggan.Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masalah tentang bagaimana 
meningkat kan kepuasan pelanggan CV. Fajar Baru Medan. Dimana, sering kali terjadi 
ketidakpuasan seorang pelanggan dalam pelayanan yang diberika oleh CV. Fajar baru 
Medan. Mungkin metode yang digunakan pipmpian dalam melayani pelanggan kurang 
efektif. Dalam proses metode yang digunakan oleh pimpinan dan rasa tidak puas dari 
seorang pelanggan, untuk membantu hal tersebut agar pelanggan puas, maka penelitian 
menggunakan metode komunikasi tatap muka komunikasi atau komunikasi langsung 
dengan adanya metode ini pelanggan akan lebih puas dangan pelayanan yang diberikan 
oleh pihak CV. Fajar Baru Medan. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan peran 
komunikasi tatap muka pimpinan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan CV. Fajar 
Baru Medan.Metode penelitian ini menggunakan metode kualitatif, berdasarkan dari hasil 
wawancara yang dilakukan penulis kepada para narasumber hasil yang penulis dapatkan 
yaitu dari pimpinan, karyawan serta pelanggan CV. Fajar Baru Medan, penulis sudah 
melakukan penelitian yang efektif dan itu semua di dapatkan dari hasil wawancara yan 
dilakukan kepada pimpinan, karyawan dan pelanggan.Dari hasil yang sudah didapatkan 
maka seorang pimpinan CV. Fajar Baru Medan haruslah lebih menjaga komunikasi dan 
meningkatkan komunikasi secara tatap muka dengan pelanggan agar kepusan pelangan 
dapat terus meningkat. 
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1.1. Latar Belakang Penelitian 
Komunikasi memiliki peran penting dalam kehidupan manusia, baik dalam 
konteks komunikasi Antarpribadi, komunikasi Kelompok maupun Komunikasi 
Organisasi yang berorientasi pada peran komunikasi tatap muka. Pentingnya 
komunikasi tatap muka yang dilakukan pimpinan dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan menjadi preoritas utama untuk menciptakan hubungan yang harmonis 
dengan pendekatan persuasif. 
Peneliti ini akan fokus pada peran komunikasi yang dilakukan pimpinan 
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di CV. Fajar Baru Medan. Disisi lain, 
cara berkomunikasi dengan masing-masing orang cenderung memiliki perbedaan 
termasuk gaya berkomunikasi pemimpin terhadap pelanggan CV. Faja Baru. 
 CV. Fajar Baru adalah suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang bordir 
komputer dan konveksi dimedan. Sebelum berdirinya CV. Fajar Baru Medan, 
mereka mengawali usahanya di sebuah pulau yang bernama pulau sinabang yang 
berada di aceh, mereka memiliki tokoh dengan nama serba guna yang menjual 
semua barang yang bisa menghasilkan rupiah seperti, televisi, bola, kipas angin, 
piala, dll. Pemilik tokoh sering kali berbelanja kemedan untuk dibawa ke sinabang 
dan dijualnya kembali. 
Kehidupan disebuah pulau tidak lah mudah, layanan akses jalan menuju 
kota sangat sulit, pada saat itu hanya ada helikopter hercules yang bisa mereka 





dijualnya. Sampai pada akhirnya mereka pindah kekota medan dan membuka 
usaha kecil-kecilan Usaha yang dijalankanya tidaklah langsung besar dan maju 
sering kali cobaan yang menghampiri silih berganti hingga sekarang menjadi CV. 
Fajar Baru Medan. 
CV. Fajar Baru berdiri sejak tahun 1993, Fajar Baru mengawali usahanya 
dengen menjual semua barang-barang yang bisa menghasilkan uang dari mulai 
menerima jasa menjait telkung atau muq’nah secara kecil-kecilan hingga sampai 
sekarang usaha yang telah dibangun itu berkembang dan sedikit demi sedikit 
mulai maju dan dikenal oleh banyak orang di kota Medan, hingga saat ini CV. 
Fajar Baru sudah banyak dikenal oleh masyarakat dikota Medan dan sudah 
memiliki beberapa unit mesin bordir komputer dan membuka konveksi dan CV. 
Fajar Baru juga banyak memiliki mitra-mitara dalam bekerja sama.  
Akan tetapi banyak sekali sekarang ini yang membuka usaha seperti CV. 
Fajar Baru Mengingat, banyaknya persaingan yang terjadi ditengah-tengan 
usahanya yang berkembang maka langkah selanjutnya pimpinan harus mampu 
menarik setiap pelanggan untuk bertahan dan setia kepada CV. Fajar Baru, 
pemimpin harus selalu memikirkan strategi-strategi baru yang dan memotivasi 
karyawan-karyawan untuk mencapai tujuan yang dijabarkan oleh pimpinan. 
Karena pada dasarnya “pemimpin yang baik adalah mengerjakan sedikit dan 
menjadi semakin lebih baik. Dibalik majunya CV. Fajar Baru terdapat pemimpin 
yang mampu memberikan contoh dan motivasi terhadap karyawannya dan 
menjaga komunikasi dengan baik kepada setipa pelanggan CV. Fajar Baru.  





1). Menjaga komunikasi kepada karyawan dan pelanggan  
2). Mendengarkan masukan dengan baik yang diberikan oleh pelanggan 
3). Melatih para karyawan untuk terus memperbaiki hasil jaitan dan bordir 
4). Bertindak secara konsisten  
5). Memberikan umpan balik  
6). Dan memberikan pujian kepada karyawan. 
Pimpinan CV. Fajar Baru harus membangun komunikasi yang baik dengan 
setiap pelanggan, salah satu dengan komunikasi secara langsung antarpribadi atau 
tatap muka, peran komunikasi pimpinan ini sangatlah penting untuk 
berlangsungnya dalam mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan 
CV. Fajar Baru.  
Dari berbagai pelanggan ternyata mereka akan lebih puas apabila langsung 
berhadapan dengan pimpinan CV. Fajar Baru. Komunikasi yang dilakukan 
pemimpin semata-mata untuk menjaga kesetiaan pelanggan dan menarik 
pelanggan serta meyakinkan agar terus percaya dan puas dengan hasil kerja (jaitan 
dan bordir) CV. Fajar Baru. 
Komunikasi adalah suatu aktivitas interaksi antara dua orang atau lebih 
untuk menyampaian informasi, baik itu pesan, ide, dan gagasan, dari satu pihak ke 
pihak lainya. Seperti yang dilakukan oleh pimpinan CV. Fajar Baru Medan 
dengan pelangan dan karyawanya. Dengan  menggunakan informasi agar 
terhubung dengan lingkungan dan orang lain. Komunikasi pimpinan CV. Fajar 
Baru Medan itu sendiri bertujuan untuk memberikan pengetahuan kepada setiap 





baik agar mudah dimengerti dan diterima oleh pelanggan dan memndapatkan 
mendapatkan respon baik dari pelanggan.  
Komunikasi pimpinan terhadap pelanggan CV. Fajar Baru dikatagorikan 
dalam konteks komunikasi antarpribadi secara tatap muka. Semoga adanya 
hubungan komunikasi secara langsung atau tatapmuka dengan baik antara 
pemimpin dan pelanggan  CV. Fajar Baru dapat  menjaga kepuasan pelanggan, 
karena kesuksesan itu tergantung pada komunikasi komunikatornya.  
Komunikasi dilakukan pimpinan CV. Fajar Baru Medan secara langsung 
tanpa melalui prantara seseorang maupun media, komunikasi ini digunakan 
pimpinan agar lebih efektif jika untuk keperluan tawar –menawar dengan 
penggan.  
1.2. Rumusan Masalah Penelitian 
Rumusan masalah merupakan subbab yang sangat berkaitan dengan batasan 
masalah. Batasan masalah yang telah dibatasi sebelumnya, Berdasarkan latar 
belakang diatas, penulis dapat merumuskan permasalahan sebagai berikut: 
Bagaimana peran komunikasi tatap muka pimpinan dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan CV. Fajar Baru Medan? 
1.3. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan permasalahan penelitian tersebut, maka Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui peran komunikasi tatap muka pimpinan dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan CV. Fajar Baru Medan. 
1.4. Manfaat Penelitian 





Penelitian ini diharapkan memberi manfaat melalui analisis bagi pimpinan 
dan juga penelitian ini diharapkan mengetahui teori yang berkaitan dengan 
ilmu komunikasi secara umum maupun secra khusus dan mengembangkan 
ilmu komunikasi khususnya mengenai peran komunikasi tatap muka 
pimpinan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan CV. Fajar Baru 
Medan. 
3. Manfaat Secara Praktisi 
a. Penulis mengharapkan penelitian ini untuk melatih diri peneliti dalam 
menganalisis suatu permasalahan yang terjadi dalam ilmu komunikasi 
khususnya dalam komunikasi tatap muka. 
b. Penulis mengharapkan Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan 
memberikan gambaran yang berguna sebagai referensi bagi mahasiswa 
ilmu komunikasi. 
1.5. Sistematika penulisan 
Sistematika skripsi ini secara sistematis, logis dan konsisten dapat melihat 
dan mengkaji penelitian ini secara teratur dan sistematis. Maka penulis membuat 
sistematika penulis, yaitu sebagai berikut:  
BAB I  : PENDAHULUAN 
Bab ini menguraikan tentang tentang latar belakang masalah, 
rumusan masalah, tujuan penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II : URAIAN TEORITIS 
Bab ini berisi pengertian komunikasi, komunikasi antarpribadi, 





antarpribadi, teori komunikasi antarpribadi, peran komunikasi 
antarpribadi, teknik komunikasi antarpribadi, kepemimpinan, 
teori kepemimpinan, tugas dan peran pemimpin, pengertian 
pelanggan dan CV. Fajar Baru Medan. 
BAB III : METODE PENELITIAN 
Bab ini menguraikan tentang jenis penelitian, kerangka penelitian, 
definisi konsep, kategorisasi, teknik pengumpulan data, teknik 
analisis data, lokasi dan waktu penelitian. 
BAB IV : ANALISIS DATA DAN HASIL PENELITIAN 
Bab ini menguraikan tentang penyajian data dan analisis data. 
BAB V : PENUTUP 















2.1. Hakikat Komunikasi Tatap Muka 
2.1.1. Definisi komunikasi 
Istilah komunikasi diadopsi dari bahasa inggris yaitu “communication”. 
Istilah ini berasal dari bahasa latin “communicare” yang bermakna membagi 
sesuatu dengan orang lain, memberikan sebagian untuk seseorang, tukar-menukar, 
memeberitahukan sesuatu kepada seseorang, bercakap-cakap, bertukar pikiran, 
berhubungan, berteman, dan lain sebagainya Hardjana (Harapan & Ahmad. 
2014:1). 
Menerut Forsdale, Muhammad mengartikan komunikasi sebagai suatu 
proses memberikan signal menurut aturan tertentu, sehingga dengan cara ii sistem 
dapat disusun, dipelihara dan diubah (Harapan & Ahmad. 2014:2). 
Komunikasi adalah suatu proses penyampaian pesan dari seseorang kepada 
orang lain melalui proses tertentu sehingga tercapai apa yang dimaksud atau 
diinginkan oleh kedua belah pihak. Di dalam komunikasi terkandung maksud atau 
tujuan yang jelas antara sih penyampaiatau pengirim pesan (komunikator) dengan 
si penerima pesan (komunikan) (Harapan & Ahmad. 2014:2). 
Komunikasi adalah salah satu dari aktivitas manusia yang dikenali semua 
orang namun sangat sedikit yang dapat mendefenisikannya secara memuaskan. 
Komunikasi memiliki variasi defenisi yang tidak terhingga seperti; saling bicara 
satu ama lain, televisi, penyebaran informasi, gaya rambut kita, kritik sastra dan 





Terdapat dua mahzab di dalam ilmu komunikasi. Pertama, kelompok yang 
melihat komunikasi sebagai transmisi pesan. Kelompok ini fokus dengan 
bagaimana pengirim dan penerima, mengirimkan dan menerima pesan. Kedua, 
melihat komunikasi sebagai produksi dan pertukaran makna. Kelompok ini fokus 
bagaimana pesan, atau teks, berinteraksi dengan manusia di dalam rangka untuk 
memproduksi makna, artinya, pandangan ini sangat memperhatikan peran teks di 
dalam budaya kita (Jhon Fiske, 2012:2-3). 
Stephen Littlejhon mengatakan: Communication is difficult to define. The 
word is abstract and, like most terms, posses numerous meanings (komunikasi 
sulit untuk didefinisikan. Kata “komunikasi” bersifat abstrak, seperti kebanyakan 
istilah, memiliki banyak arti) (Morissan, 2013:8).  
Berger & Chaffe menyatakan, secara umum komunikasi merupakan proses 
penyampain pesan dari seorang (kelompok /lembaga) kepada seseorang 
(kelompok /lembaga) lainnya, baik secara langsung maupun melalui media (media 
massa dan bukan media massa). Selain itu komunikasi juga dapat diartikan 
sebagai suatu pengamatan terhadap produksi , proses, dan pengaruh sistem-sistem 
tanda dan lambang melalui pengembangan teori-teori yang dapat diuji dan 
digeneralisasikan dengan tujuan menjelaskan fenomena yang berkaitan dengan 
produksi, proses, dan pengaruh sistem-sistem tanda dan lambang ( Bajari & 
SahDala, 2013:281-282). 
Dalam komunikasi ada tiga unsur penting yang selalu dalam setiap komunikasi, 
yaitu sumber informasi (receiver), saluran (media)¸ dan penerima informasi 





informasi (pemberitaan) untuk disebarkan kepada masyarakat luas. Saluran adalah 
media yang digunakan untuk kegiataan pemberitaan oleh sumber berita, berupa 
media interpersonal yang digunakan secara tatap muka maupun media massa yang 
digunakan untuk khalayak umum. Sedangkan audience adalah perorang atau 
kelompok dan masyarakat yang menjadi sasaran informasi atau yang menerima 
informasi (Bungin, 2006:57). 
2.1.2. Proses Komunikasi 
Berlangsungnya komunikasi itu adalah jika antara komunikator dan 
komunikan mengadakan kesamaan makna/arti. Karena pada hakikatnya 
berkomunikasi adalah membuat komunikator dan komunikan sama-sama memberi 
arti yang sama terhadap lambang yang sama terhadap dikomunikasikan. Sama 
atau sesuai disini dalam arti pesan yang sedang dibahas berdua antara komunikan 
dan komunikator, bukan pada keseluruhan pengalaman dan pengetahuan 
keduanya. 
Menurut Wilbur Schramm dalam karyanya Communication Research In The 
United States menyatakan, bahwa “komunikasi akan berhasil apabila pesan yang 
disampaikan komunikator cocok dengan frame of reference, yakni pengalaman 
dan pengertian (collection of experiences and meanings) yang pernah diperoleh 
komunikan” (Roudhonah 2019: 57). 
Menurut Joseph A. Devito, komunikasi merupakan suatu proses di mana 
komponen-komponennya saling terkait, dan bahwa komunikatornya beraksi 
sehingga dari pengertian-pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa proses 





maksud di mana komoponen-komponennya saling terkait dan para komunikator 
beraksi dan bereaksi. Proses komunikasi terbagi menjadi dua tahap yaitu: proses 
komunikasi secara primer dan sekunder. 
Proses komunikasi secara primer proses penyampaian pikiran atau perasaan 
seseorang kepada orang lain dengan menggunakan lambang (symbol) sebagai 
media. Lambang sebagai media primer dalam proses komunikasi adalah bahasa, 
kial, isyarat, gambar, warna dan lain sebagainya secara komunikan. Proses 
komunikasi secara sekunder adalah proses penyampaian pesan oleh seseorang 
kepada orang lain dengan menggunakan alat atau sarana sebagai media kedua 
setelah memakai lambang sebagai media pertama (Suprapto, 2011: 5). 
Secara ringkas, proses berlangsungnya komunikasi bisa digambarkan sebagai 
berikkut: 
a. Komunikator  
(communicator, source, sender), yang mempunyai maksud berkomunikasi 
dengan orang lain mengirimkan suatu pesan kepada orang yang dimaksud. Pesan 
yang disampaikan bisa berupa informasi dalam bentuk bahasa ataupun lewat 
simbol-simbol yang bisa dimengerti kedua pihak. 
b. Pesan (message) 
yaitu suatu gagasan, dan ide berupa pesan, informasi, pengetahuan, ajakan, 
bujukan atau ungkapan bersifat pendidikan, emosi dan lain sebagainya yang akan 
disampaikan komunikator kepada perorangan atau kelompok tertentu. Pesan 
terbagi atas dua jenis yaitu pesan verbal dan non verbal. Pesan verbal adalah jenis 





oleh penerima berdasarkan apa yang didengarnya. Pesan verbal dalam 
pemakaiannya, menggunakan bahasa. Bahasa dapat didefinisikan sebagai 
seperangkat kata yang telah disusun secara berstruktur sehingga menjadi 
himpunan kalimat yang mengandung arti, bahasa  menjadi peralatan yang sangat 
penting untuk memahami lingkungan. Melalui bahasa, kita dapat mengetahui 
sikap, perilaku dan pandangan. 
Pesan nonverbal menurut Cangara (2004:99) bahwa pesan non-verbal adalah jenis 
pesan yang penyampaiannya tidak menggunakan kata-kata secara langsung, dan 
dapat dipahami isinya oleh penerima berdasarkan gerakgerik, tingkah laku, mimik 
wajah, atau ekspresi muka pengirim pesan. Pada pesan non-verbal mengandalkan 
indera penglihatan sebagai penangkap stimuli yang timbul. pesan nonverbal bisa 
disebut bahasa isyarat atau gesture atau bahasa diam (silent languange). Selain hal 
tersebut di atas, pesan juga dapat dilihat dari segi bentuknya. 
Menurut A.W. Widjaja dan M. Arisyk Wahab bentuk pesan yaitu: 
1) Informatif 
Yaitu untuk memberikan keterangan fakta dan data kemudian komunikan 
mengambil kesimpulan dan keputusan sendiri, dalam situasi tertentu pesan 
informatif tentu lebih berhasil dibandingkan persuasif. 
2) Persuasif 
Yaitu berisikan bujukan yakni membangkitkan pengertian dan kesadaran 
manusia bahwa apa yang kita sampaikan akan memberikan sikap berubah. Tetapi 
berubahnya atas kehendak sendiri. Jadi perubahan seperti ini bukan terasa 





c. Fungsi pengiriman (encoding) 
 adalah proses untuk mengubah pesan kedalam bentuk yang dioptimasi 
untuk keperluan penyampaian pesan/data. 
d. Media (channel) 
 yaitu berupa media, sarana, atau saluran yang dipergunakan oleh 
komunikator dalam mekanisme penyampaian pesan-pesan kepada khalayaknya. 
e. Fungsi penerimaan (decoding) 
 proses memahami simbol-simbol bahasa (bahasa pesan) yaitu simbol 
grafis atau huruf-huruf dengan cara mengasosiasikannya atau menghubungkan 
simbol-simbol dengan bunyi bahasa beserta variasi-variasi yang dilakukan 
penerima pesan dari penyampai pesan (receiver, recipient), yaitu orang yang 
menerima pesan yang disampaikan dan menerjemahkan isi pesan yang 
diterimanya ke dalam bahasa yang dimengerti oleh 
komunikan itu sendiri. 
f. Respons (response) 
 merupakan rangsangan atau stimulus yang timbul sebagai akibat dari 
perilaku komunikan setelah menerima pesan. 
g. Efek (effect, impact, influence) 
memberikan umpan balik (feedback) atau tanggapan atas pesan yang 
dikirimkan. (Hermawan,2012:6) 
2.1.3. Tenkni Komunikasi Persuasif 
Berbagai teknik komunikasi dapat digunakan dalam berkomunikasi. Salah 





begitu kompleks dari kegiatan hubungan masyarakat, timbul beberapa hal hal 
yang perlu mendapatkan perhatian para pelaksana bidang hubungan masyarakat 
itu. Antara lain ialah, bagaimana menggunakan seefektif mungkin usaha-usaha 
menyebarkan gagasan-gagasan dari lembaga kepada publiknya baik internal 
maupun eksternal. 
Untuk kepentingan ini perlu dikuasainya teknik komunikasi dengan tepat. 
Misalnya dengan teknik persuasif sebagai teknik komunikasi dalam usahanya 
untuk menanamkan pengaruh pada publiknya. Pengertian komunikasi persuasif, 
adalah berasal dari istilah persuasion (inggris). Sedangkan istilah persuasion iru 
sendiri diturunkan dari bahas Latin. “persuasio”, kata kerjanya to persuade, yang 
dapat diartinya sebagai membujuk, merayu, meyakinkan, dan sebagainya. 
Menurut Erwin P. Betting house bahwa “ suatu situasi komunikasi harus 
mencakup upaya seseorang yang dengan sadar mengubah tingkah laku orang alin 
atau kelompok orang lain melalui penyampaian beberapa pesan (Widjaja, 2002: 
66). 
Dengan demikian dapat dilakukan bahwa menggunakan teknik komunikasi 
persuasi ini tidak lain daripada suatu usaha untuk meyakinkan orang lain agar 
publiknya berbuat dan bertingkah laku seperti yang diharapkan komunikator 
)dalam hal ini PRO) dengan cara membujuk tanpa memaksanya/tanpa kekerasan. 
Komunikasi persuasi bukanlah komunikasi hal yang baru lagi.  
Dangan komunikasi persuasif inilah orang akan melakukan apa yang 
dikehendaki oleh komunikatornya, dengan seolah-olah komunikan itu melakukan 





masyarakat, komunikasi persuasif ini yang sebaiknya digunakan untuk 
tercapainya tujuan dari kegiatan tersebut. Tujuan pokok dari persuasif untuk 
mempengaruhi pikiran, perasaan, dan tingkah laku seseornag, kelompok untuk 
kemudian melakukan tindakan/perbuatan sebagaimana dikehendaki. Persuasi 
bukan sekedar untuk membujuk dan merayu saja, tetapi persuasi merupakan suatu 
teknik mempengaruhi dengan mempergunakan dan memanfaatkan data dan fakta 
psikologis, sosiologis dari orang-orang yang ingin kita pengaruhi. Oleh sebab itu 
bagi persuader (yang melakukan persuasi) harus memiliki kemampuan untuk 
dapat memperkirakan keadaan khalayak yang dihadapi, (Widjaja, 2002: 68). 
Persuasi bisa dipandang sebagai sebuah cara belajar. Seperti tikus dalam 
sebuah laboratorium yang bisa belajar mendekati sebagia situmulus dan 
menampikan situmulus lainnya, maka manusia bisa belajar bahwa kaum 
Nasionalisme cina adalah “baik”. Sementara kaum komunis cina, “busuk”. Dan 
seperti tikus bisa mengubah perilakunya sebagai akibat “pesan-pesan” para 
pembuat eksperimen, manusia pun bisa merubah respon yang berkaitan dengan 
sikpanya terhadap dua orang cina berdasarkan komunikasi persuasif, 
(Djamaluddin, 1994: 14-15). 
2.1.4. Tujuan Komunikasi 
Tujuan komunikasi di sini menunjukan kepada suatu harapan atau keinginan 
yang dituju oleh pelaku komunikasi. Secara umum Harold D. Lasswel dalam ( 
Roudhonah 2019: 65), menyebutkan bahwa tujuan komunikasi ada empat: 
1. Social change (perubahan sosial). Seseorang mengadakan komunikasi 





kehidupanya, seperti halnya kehidupanya akan lebih baik dari sebelum 
berkomunikasi. 
2. Attude change (perubahan sikap). Seseorng berkomunikasi juga ingin 
mengadakan perubahan sikap. 
3. Opinion change (perubahan pendapat). Seseorang berkomunikasi 
mempunyai harapan untuk mengadakan perubahan pendapat. 
4. Behavior change (perubahan perilaku). Seseorang berkomunikasi juga 
ingin mengadakan perubahan perilaku. 
Model AIDA memberikan gambaran bahwa dampak atau hasil komunikasi 
yang terjadi kepada seseorang setelah ia menerima pesan akan menyangkut empat 
hal, yakni attention (perhatian) dalam kolom kognitif kemudian meningkat ke 
tingkat efektif, yaitu, interest dan desire (minat dan keinginan), selanjutnya 
meningkat ke action, yaitu tindakan. Diasumsikan bahwa tindakan yang diambil 
pada dasarnya didorong oleh adanya perhatian, minat, dan keinginan. 
2.1.5. Komunikasi Sebagai Konseptual 
Komunikasi memiliki kontinuitas dalam setiap unsurnya. Komunikasi juga 
tidak mempunyai awal dan mempunyai akhir, atau dengan kata lain komunikasi 
tidak dapat diberhentikan dari kehidupan. Konseptualisasi menurut Jhon R. 
Wenburg dan William W. Wilmot juga Kenneth K. Sereno dan Edward M. 
Bodaken: 
1. Komunikasi sebagai tindakan satu arah 
Pemahaman komunikasi sebagai proses searah kurang sesuai bila 





diterapkan pada komunikasi publik (pidato) yang tidak melibatkan 
tanya- jawab dan komunikasi massa (cetak dan elektronik). Pemahaman 
komunikasi searah ini oleh Michael Burgoon disebut “definisi 
berorientasu sumber”. Ini mengisyaratkan komunikasi sebagai semua 
kegiatan yang secara sengaja dilakukan seseorang untuk menyampaikan 
rangsangan untuk membangkitkan respons orang lain. Konseptual 
komunikasi sebagai tindakan satu arah menyoroti penyampaian pesan 
yang efektif dan mengisyaratkan bahwa semua kegiatan semua bersifat 
instrumental dan persuasif. 
2. Komunikasi sebagai interaksi 
Pandangan komunikasi sebagai interaksi menyertakan komunikasi 
dengan proses sebab-akibat atau aksi-reaksi, yang arahnya bergantian. 
Bila yang satu sebagai pengirim maka yang satunya lagi sebagai 
penerima, begitu pula sebaliknya. 
Komunikasi sebagai interaksi dipandang sedikit lebih dinamis daripada 
komunikasi sebagai tindakan satu arah.  Salah satu unsur yang dapat 
ditambahkan dalam unsur konseptualisasi kedua ini adalah umpan-balik 
(feedback). Tidak semua respons penerima adalah umpan balik. Suatu 
pesan disebut umpan apabila hal itu merupakan respons terhadap pesan 
pengirim dan bila mempengaruhi perilaku selanjutnya pengirim. Umpan 
balik juga tidak harus disengaja. 





Semakin banyak orang yang berkomunikasi, semakin rumit transaksi 
komunikasi yang terjadi. Dalam konteks ini komunikasi adalah proses 
personal karena atau pemahaman yang kita peroleh pada dasarnya 
bersifat pribadi. Komunikasi sebagai transaksi bersifat intersubjektif, 
yang dalam bahasa Rosengren disebut komunikasi penuh manusia. 
Penafsiran anda atas perilaku verbal dan nonverbal orang lain yang anda 
kemukakan kepadanya juga mungubah penafsiran orang lain tersebut 
atas pesan anda dan pada gilirannya, mengubah penafsiran anda atas 
pesan-pesannya, begitu seterusnya. Kelebihan konseptual ini adalah 
bahwa komunikasi tersebut tidak membatasi kita pada komunikasi yang 
sengaja atau respons yang dapat diamati. Artinya, komunikasi terjadi 
apakah para pelakunya mensengajanya atau tidak, dan bahkan meskipun 
menghasilkan respons yang tidak dapat diamati. 
2.1.6. Pengertian Komunikasi Tatap Muka 
Komunikasi tatap muka adlah pertemuan antara satu individu dengan 
individu lainya, yang terdiri dari pesan dan feedback. Tempat kerja di masa 
sekarang menjadi semakin berteknologi tinggi. Mesin dan komputer 
memungkinkan kita untuk melakukan pekerjaan kita dengan lebih cepat dan 
akurat. Tak diragukan lagi, teknologi telah membuat kita menjadi lebih produktif 
hari ini. Tetapi, semakin banyak orang yang mengandalkan perangkat 
berteknologi tinggi daripada perangkat komunikasi kita. Kita sekarang lebih 





secara tatap muka dengan seseorang. Hasilnya? Suatu tempat kerja yang teraa 
menjadi individual dan menjadi lebih teresolasi. 
Peningkatan komunikasi tatap muka kita mungkin tampak tidak penting 
dan benar-benar kuno diera komputerisasi seperti sekarang. Tetapi, banyak situasi 
tempat kerja, termasuk yang melibatkan konfilk, emosi, atau maslah peka lainya, 
tetap membutuhkan kontak manusia. Buku ini menjelaskan mengapa keterampilan 
ini lebih relavandimasa sekarang daripada sebelumnya, dan mengapa kontak 
secara pribadi tetap merupakan jenis interaksi manusia yang paling berpengaruh. 
Anda akan memplajari pentingnya memilih kata-kata anda dengan hati-hati, 
memperhatikan bahas tubuh anda dengan seksama, dan mendengarkan dengan 
penuh perhatian . anda juga aka mempelajari lebih banyak hal tentang hal gaya 
komunikasi, dan bagaiman faktor komunikasi anda sesuai dengan kepribadian 
anda. Semakin banyak anda tentang pilihan anda, anda semakin memperkuat 
keterampilan anda dan membuat setiap pertemuan tatap muka menjadi lebih 
bernilai dan berharga, (Begley, 2010:1) 
Komunikasi antarpribadi di sini adalah proses komunikasi yang berlangsung 
antara dua orang atau lebih secara tatap muka, seperti yang dinyatakan R. Wayne 
Pace  bahwa “interpersonal communication is communication involving two or 
more people in a face to face setting” (Cangara 2014:36-38 
2.2. Komunikasi Antarpribadi  
 2.2.1. Pengertia Komunikasi Antarpribadi 
Komunikasi antarpribadi di sini adalah proses komunikasi yang berlangsung 





Pace  bahwa “interpersonal communication is communication involving two or 
more people in a face to face setting” (Cangara 2014:36-38) 
Menurut Kathleen S. Verderber et al, komunikasi antarpribadi merupakan 
proses melalui mana orang menciptakan dan mengelola hubungan mereka, 
melaksankan tanggung jawab secara timbal balik dalam menciptakan makna. 
Lebih lanjt ia menjelaskan: Pertama, komunikasi antarpribadi sebagai proses. 
Kedua, komunikasi antarpribadi bergantung kepada makna yang diciptakan oleh 
pihak yang terlibat. Ketiga, melalui komunikasi kita menciptakan dan mengelola 
hubungan kita. Tanpa komuniasi hubungan tidak akan terjadi. Hubungan terjadi 
apabila kita mulai berinteraksi dengan seseorang (Budyatna & Ganiem 2011:14-
15). 
Komunikasi antarpribadi adalah proses penyampaian pesan antara dua orang 
atau kelompok kecil secara langsung baik itu pesan verbal maupun nonverbal 
sehingga mendapatkan feedback secara langsung, Muchtar (2018:3) 
komunikasi antarpribadi itu lebih daripada penyampaian informasi antara 
dua manusia. Sebaliknya, ini merupakan cara manusia memperoleh makna, 
identitas, dan hubungan-hubungan melalui komunikasi antarmanusia (Budyatna 
2015:6). 
Menurut sifatnya komunikasi antarpribadi terdapat Komunikasi Diadik, 
Komunikasi Diadik adalah proses komunikasi yang berlangsung antara dua orang 
dalam situasi tatap muka.  
Komunikasi tatap muka adalah suatu bentuk komunikasi yang 





Pesan disampaikan secara lagsung dari komunikator, dan secara langsung dapat 
langsung menerima umpan balik atau feedback dari komunikan. Komunikasi 
interpersonal atau antarpribadi merupakan komunikasi yang berlangsung dalam 
situasi tatap muka antara dua orang atau lebih, baik secara terorganisasi maupun 
pada kerumunan orang (Wiryanto 2004:32). 
Komunikasi interpersonal secara umum adalah komunikasi antara orang-
orang secara tatap muka, masing-masing orang yang terlibat dalam komuniasi 
tersebut saling mempengaruhi persepsi lawan komunikasinya. Bentuk khusus 
komunikasi interpersonal ini adalah komunikasi diadik. DeVito berpendapat 
bahwa komunikasi interpersonal adalah komunikasi yang terjadi diantara dua 
orang yang telah memiliki hubungan yang jelas, yang terhubungkan dengan 
beberapa cara. Jadi komunikasi interpersonal misalnya komunikasi yang terjadi 
antara ibu dengan anak, dokter dengan pasien, dua orang dalam suatu wawancara, 
dsb. Deddy Mulyana (2005) menyatakan: “komunikasi antarpribadi (interpersonal 
communication) adalah komunikasi antara orang-orang secara tatap muka, yang 
memungkinkan setiap pesertanya menangkap reaksi orang lain secara langsung, 
baik secara verbal ataupun nonverbal.” (Mulyana, 2005:73). 
Komunikasi antarpribadi atau interpersonal adalah komunikasi antara 
orang-orang tatap muka, yang memungkinkan kan setiap pertanyaan menangkap 
reaksi orang lain secara langsung, baik secara verbal maupun nonverbal (Mulyana 
2010:81). Pada hakikatnya komunikasi interpesrsonal adalah komunikasi antara 
komunikator dengan komunikan. Komunikasi ini paling efektif mengubah sikap, 





artinya arus balik terjadi lansung. Komunikator dapat mengetahui secara pasti 
akan komunikasinya berhasil atau tidak, dan apakah komunikan merespon pesan 
yang disampaikan oleh komunikator.  
Ciri-ciri komunikasi interpersonal ini adalah pihak-pihak yang memberi 
dan menerima pesan secara silmutan dan spontan, baik secara verbal maupun 
nonverbal. Kimunikasi interpersonal yang baik diawali dengan hubungan yang 
baik. Waltzlawick berpendapat komunikasi tidak hanya berisi pesan tetapi juga 
menekankan kepada aspek hubungan yang disebut dengan metakomunikasi. 
Umumnya hubungan interpersonal suami istri atau dengan yang lainnya adalah 
baik sehingga sehingga menjadi modal bai terhubungnya sebuah komunikasi 
interpersonal yang efektif. (Kholil, 2005: 43). 
Sebagai komunikasi yang paling lengkap dan yang palin sempurna, 
komunikasi antarpribadi berperan penting hingga kapanpun, selama manusia 
masih mempunyai emosi. Kenyataanya komunikasi tatap muka membuat manusia 
ini merasa lebih akrab dengan semuanya seperti yang dilakukan pimpinan CV. 
Fajar Baru Medan, berbeda dengan komunikasi lewat media massa seperti surat 
kabar, televisi, sekalipun lewat teknologih tercanggih. 
2.2.2. Tujuan Komunikasi Antarpribadi  
Sebelum membahas tujuan komunikasi tatap muka terlebih dahulu kita 
harus mengetahui tujuan utama komunikasi yaitu untuk memindahkan pengertian 
yang dimiliki seseorang kepada penerima agar dia mempunyai pengertian baru 





mengalihkan pikiran, pendapat dan pandangan serta tindakan sesuai dengan apa 
yang kita kehendaki.  
Ada pun tujuan komunikasi sesuai konteks artinya, sekalipun tujuan 
komuikasi ini umumnya sama, namun berbeda-beda diantara kontek. Sebagai 
contoh, tujuan utama komunikasi antarpribadi yang penulis lakukan yaitu, dengan 
berkomunikasi, penulis mau menyatakan diri, penulis mau memperkenalkan atau 
mengidentifikasikan diri penulis kepada seseorang sehingga komunikasi yang 
dilakukan tidakn mulai dengan prasangka (Alo  Liliweri, 2011: 126-127). 
Tujuan komunikasi tatapmuka untuk mengembangkan keterampilan dalam 
meningkatkan komunikasi tatap muka. Komunikasi tatap muka ini sangat penting 
dalam berkomunikasi dibisnis. Keuntungan komunikasi tatap muka adalah untuk 
meningkatkan pemahaman terhadap arti yang tersimpan. Sering terjadi kesulitan 
berkomunikasi dengan merasakan dan menilai maupun menulis atau tertulis. 
Berkomunikasi dengan tatap muka akan mengajak anda untuk berkesempatan 
membaca isyarat, expresi wajah, gerak tangan, tekanan suara dan lain-lain. 
Tujuan umum komunikasi, Stanton mengatakan bahwa sekurang-kurangnya 
ada lima tujuan komunikasi manusia, yaitu: (1) Mempengaruhi orang lain. (2) 
Membangun atau mengelola relasi antarpersonal. (3) Menemukan perbedaan jenis 
pengetahuan. (4) Membantu orang lain. (5) Bermain atau bergurau.  
Tujuan Utama Komuikasi: (1) Mengirimkan pesan. (2) Menerima pesan. (3) 
Menginterpretasi pesan (4) Merespon pesan secara tepat dan jelas. (5) Bertukar 
pesan atau informasi (Alo Liliweri, 2011: 128). 





Unsur atau elemen adalah bagian yang digunakan untuk membangun suatu 
body (badan). Dalam ilmu pengetahuan unsur atau elemen adalah konsep yang 
dipakai untuk membangun suatu ilmu pengetahuan (body of knowledge) (Cangara 
2014:24). 
Unsur komunikasi yang dilakukan oleh Miller dan Cherry sebagai berikut: 
1. Sumber adalah sebagai pembuat atau pengirim informasi. Sumber bisa 
terdiri dari satu orang, tetapi bisa juga dalam bentuk kelompok sumber 
juga disebut komunikator. 
2. Pesan adalah sesuatu yang disampaikan pengirim kepada penerima. 
3. Media adalah alat untuk memindahkan pesan dari sumber ke penerima. 
4. Penerima adalah pihak yang menjadi sasarab pesan yang dikirim oleh 
sumber. 
5. Pengaruh atau efek adalah perbedaan apa yang dirasakan, dipikirkan 
penerima sebelum dan sesudah menerima pesan. 
6. Tanggapan Balik adalah pengaruh yang berasal dari penerima. 
7. Lingkungan adalah faktor tertentu yang dapat mempengaruhi jalanya 
komunikasi (Cangara 2014:27). 
2.2.4. Teori Komunikasi Antarpribadi 
Terdapat beberapa teori komunikasi antar bribadi yang cukup penting untuk 
dibahas antara lain: 
1. Pesan-pesan Antarpribadi didalamnya antara lain interaksionisme 





2. Proses Kognitif atau cognitiv processing berupa konstruktivisme yang 
mempunyai dampak luas sekali di bidang komunikasi, menurut teori ini, 
para individu melakukan interpretasi dan bertindak menurut kategor-
kategori konseptual didalam pemikirannya. 
3. Teori pengembangan hubungan berupa teori penetrasi sosial teori ini 
memfokuskan diri pada pengembangan hubungan. Hal ini terutama 
berkaitan dengan perilaku antarpribadi yang nyata dalam interaksi sosial 
dan proses-proses kognitif internal. 
4. Pengaruh, teori disonansi kognitif, teori keseimbangan, dan teori 
kesesuaian (Budyatna & Ganiem, 2011:188-271). 
2.2.4. Peran Komunikasi Antarpribadi  
Johnson menunjukan beberapa peranan yang disumbangkan oleh 
komunikasi antarpribadi dalam rangka menciptakan kebahagiaan hidup manusia, 
yakni: 
a. Komunikasi antarpribadi membantu perkembangan intelektual dan 
sosial kita. semakin meluasnya ketergantungan kita pada orang lain. 
Diawali dengan atau komuniksi dengan pelanggan CV. Fajar Baru 
Medan. Perkembangan intelektual dan sosial kita sangat ditentukan olrh 
kualitas komunikasi kita dengan orang lain. 
b. Identitas atau jati diri kita terbentuk dalam dan lewat komunikasi dengan 
orang lain. Selama berkomunikasi dengan orang lain, secara sadar 
atupun tidak sadar kita mengamati, meperhatikan dan mencatatdalam 





menjadi tahu bagaimana pandangan orang lain itu tentang dirikita. 
Berkat pertolongan komunikasi dengan orang lain kita dapat 
menemukan diri, yaitu mengetahui siapa diri kita sebenarnya 
c. Dalam rangka mengetahui realitas disekeliling kita serta menguji kesan-
kesan dan pengertian yang kita miliki tentang dunia disekitar kita, kita 
perlu membandingkannya dengan kesan-kesan dan pengertian orang 
laindan realitas yang sama. Tentu saja membanding kan sosial semacam 
itu hanya dapat kita lakukan melaui komunikasi dengan orang lain. 
d. Kesehatan mental kita juga sebagian besar ditentukan oleh kualitas 
komunikasi atau hubungan kita dengan orang lain, terlebih orang-orang 
yang merupakan tokoh-tokoh signifikandalam hidup kita.bila hubungan 
kita dengan orang lain diliputi berbagai masalah, maka tentu kita akan 
mendirita, merasa sedih, cemas, dan frustasi. Bila kemudian kita 
menarik diri dan menghindar dari orang lain, maka rasa sepi dan terasing 
yang kita alami pun tentu akan menimbulkan penderitaan, bukan hanya 
penderitaan emosional atau batin, bahkan munkinkin juga penderitaan 
fisik, (Supraktiknya, 2003:9-10). 
2.2.5. Teknik Komunikasi Antarpribadi 
Teknik komunikasi antarpribadi adalah berkomunikasi secara menarik dan 
jelas sehingga dapat dimengerti dan mencapai tujuan yang diharpakan didalam 
komunikasi. Teknik berbicara didalam berkomunikasi harus menyesuaikan diri 





a. Komunikasi persuasif adalah komunikasi yang ditujuhkan untuk 
mempengaruhi komunikan. Komunikasi persuasif dapat didefinisikan 
sebagai proses dan memepengaruhi dan mengendalikan perilaku orang 
lain memalui pendekatan psikologis. Komunikasi persuasif adalah suatu 
teknik yang mempengaruhi manusia dengan memanfaatkan data dan 
fakta psikologis maupun sosiologis dari komunkian yang hendak 
dipengaruhi, (Rohim & Saiful 2009:18). 
b. Komunikasi koersif adalah proses penyampain pesan oleh seseorang 
kepada orang lain dengan ancaman atau saksi untuk merubah sikap, 
opini atau tingkah laku. 
Komunikasi informatif adalah proses penyampain pesan oleh seseorang 
kepada orang lain untuk memberi tahu sesuatu. Disini komuikator tidak 
mengharapkan efek apa-apa dari komunikan, semata-mata hanya agar komunikan 
tahu saja. Bahwa kemudian efeknya ada, apakah itu positif ataukah negative 
komunikator tidak mempersoalkanya, tapi sudah tentu ia mengarapkan efek 
positif, (Efendy, 2009:14). 
2.3. Kepemimpinan 
2.3.1. Defenisi Kepemimpinan 
kepemimpinan adalah suatu perilaku dengan tujuan untuk memengaruhi 
aktivitas para anggota kelompok untuk mencapai tujuan bersama yang dirancang 
untuk memberikan manfaat invidu dan organisasi, sehingga dalam suatu 





menentukan pencapaian tujuan yang telah ditetapkan oleh organisasi(Rivai, dkk 
2014:2-3).  
Kepemimpinan menurut parah ahli:  
1. Thoha mengatakan, kepemimpinan adalah aktivitas untuk 
mempengaruhi perilaku orang lain agar supaya mereka mau diarahkan 
untuk mencapai tujuan tertentu (Rivai, dkk 2014:3). 
2. Davis mengatakan, kepemimpinan adalah kemampuan untuk mengajak 
orang lain mencapai tujuan yang sudah ditentukan dengan penuh 
semangat (Rivai, dkk 2014:3). 
1.3.2. Teori Kepemimpinan 
Wursanto menyatakan enam teori sebagai berikut: 
1. Teori Kelebihan, kelebihan yang harus dimiliki seorang pimpinan ada 
tiga yaitu: (1) Kelebihan dalam menggunakan pikiran dan kelebihan 
dalam memiliki pengetahuan tentang cara-cara menggerakkan organisasi 
serta mengambil keputusan secara tepat. (2) Kelebihan rohaniah. (3) 
Kelebihan badaniah. 
2. Teori Sifat, seseorang yang dapat menjadi pemimpin yang baik apabila 
memiliki sifat –sifat yang lebih baik daripada yang dipimpin. 
3. Teori Keturunan, seseorang dapat menjadi pemimpin karena keturunan 
atau warisan. 
4. Teori Kharismatik, seseorang menjadi pemimpin karena mempunya 
karisma (pengaruh) yang besar. 





6. Teori Sosial, setiap orang bisa menjadi seorang pemimpin apabila ia 
diberi ksempatan. 
7. Teori Kelompok, diantara pemimpin dan kelompok harus ada pertukaran 
yang positif untuk mencapai tujuan, 
8. Teori Situasioanal,  bahwa beberapa variabel-situasional mempunyai 
pengaruh terhadap kepemimpinan. 
9. Model Kepemimpinan Kontijensi (Rivai, dkk, 2014:6-8). 
1.3.3. Tugas dan Peran Pimpinan 
1. Tugas Pemimpin adalah bertanggung jawab dan 
mempertanggungjawabkan (akuntabilitas). Seorang pemimpin 
bertanggung jawab untuk menyusun tugas, menjalankan tugas, 
mengadakan evaluasi, untuk mencapai outcome yang terbaik. 
2. Peran pemimpin adalah peran hubungan antarperorangan, dalam kasus 
ini funsinya sebagai pemimpin yang dicontoh, pembangun tim, pelatih, 
direktur, dan mentor konsultasi. Pimpinan juga berperan sebagai 
pembuat keputusan. 
1.4.  Pengertian Kepuasan Pelanggan 
2.4.1. Definisi Kepusan Pelanggan 
Pelanggan adalah orang yang menjadi pembeli produk yang telah dibuat dan 
dipasarkan oleh sebuah perusahaan, dimana orang ini bukan hanya sekali membeli 
produk tersebut tetapi berulang-ulang. Sedangkan menurut parah ahli pengertian 





a. Menurut Greenberg, pelanggan adalah seorang individu atau kelompok 
yang membeli produk fisik ataupun jasa dengan mempertimbangkan 
berbagai macam faktor seperti harga, kualitas, tempat, pelayanan dsb 
berdasarkan keputusan meraka sendiri. 
b. Menurut Nasution, pelanggan adalah semua orang yang membeli suatu 
produk tertentu baik berupa barang atau jasa. 
Menurut Gasperz pengertian pelanggan ada tiga, yaitu: 
a. Pelanggan internal, yaitu merupakan pelanggan yang berada dalam 
perusahaan dan memiliki pengaruh pada performansi pekerjaan atau 
perusahaan kita. 
b. Pelanggan antara, yaitu merupakan mereka yang bertindak atau berperan 
sebagai prantara bukan sebagai pemakai akhir produk itu. 
c. Pelanggan Eksternal, yaitu merupakan pembeli atau pemakai akhir 
produk itu, yang disebut-sebut sebagai pelanggan nyata. 
Perasaan senang atau kecewa yang muncul setalah membandingkan kinerja 
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan, 
(Kotler, 2014: 150).  
Dari definisi tersebut dikatakan apabila kinerja produk tidak sesuai dengan 
harapan pelanggan CV. Fajar Baru Medan dan apabila harapan yang yang 
ditetapkan terlalu rendah, maka pelanggan akan merasa tidak puas dan berujung 
kecewa. Jika kinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan akan merasa puas. 
Kepusan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhanya. Hal 





atau barang/jasa itu sendiri, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan 
pemenuhan suatu kebutuhan dibawah harapan atau pemenuhan kebutuhan 
melebihi harapan pelanggan, (Barnes, 2003: 64). 
2.4.2. Pengukur Kepuasan Pelanggan. 
Perusahaan perlu mengukur kepuasan pelanggan guna untuk melihat umpan 
balik maupun masukan yang dapat diambil oleh perusahaan untuk keperluan 
pengembangan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. (Kotler, 1999: 54) 
mengemukakan bahwa terdapat emat metode untuk mengukur kepusan pelanggan, 
yaitu: 
1. Sistem keluhandan saran. Setiap perusahaan yang berpusat pada 
pelanggan perlu memberikan kesempatan bagi pelanggannya untuk 
menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka.  
2. Survei kepuasan pelanggan. Perusahaan tidak beranggapan bahwa 
sistem keluhan dan saran dapat menggambarkan secara lengkap 
kepuasan dan kekecewaan pelanggan. Perusahaan yang resposif 
mengukur kepuasan pelanggan dengan mengadakan survey berkala. 
3. Ghost Shopping (pembeli bayangan). Metode ini dilaksanakn dengan 
cara memperkerjakan beberapa orang untuk berperan sebagai pelanggan 
atau pembeli potensial produk perusahaan pesaing untuk melaporkan 
titik kuat maupun titik lemah yang mereka alami waktu membeli produk 
perusahaan maupun produk pesaing. 
4. Last customer analysis (analisis pelanggan yang beralih). Perusahaan 





yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal ini 








3.1. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian pada penelitian ini adalah pendekatan deskritif kualitatif. 
Penelitian kualitatif adalah penelitian tentang riset yang bersifat deskriptif dan 
cenderung analisis. Penelitian ini bertujuan untuk membuat deskriptif secara 
faktual dan akurat mengenai peran komunikasi tatap muka pimpinan dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan CV. Fajar Baru Medan. 
3.2.Kerangka Konseptual 
Kerangka konseptual merupakan penjelasan ilmiah mengenai preposisi 
antarkonsep/antarkonstruk atau peraturan/perhubungan antarvariabel penelitian. 
Pertautan atau hubungan antarvariabel ini penting dikemukakan sebagai landasan 
untuk merumuskan hipotesis. Dengan kata lain, hipotesis hanya boleh 
dikemukakan apabila terdapat penjelasan ilmiah mengenai pertautan atau 

























Untuk memperjelas dan menyederhanakan beberapa konsep uraian teoritis 
dalam penulisan, adapun konsep uraian teoritis pada penelitian ini adalah sebagai 
berikut:  
a. Komunikasi adalah proses penyampaian pesan dari komunikator untuk 
komunikanya secara verbal maupun nonverbal secara langsung tatap 
muka maupun melalui media. 
b. Komunikasi antarpribadi adalah Komunikasi antarpribadi adalah proses 
penyampaian pesan antara dua orang atau kelompok kecil secara 
PIMPINAN 
KOMUNIKASI 











langsung baik itu pesan verbal maupun nonverbal sehingga 
mendapatkan feedback secara langsung (Muchtar 2018:3). 
c. Komunikasi tatap muka adalah suatu bentuk komunikasi yang 
mempertemukan secara tatap muka antara pihak komunikator dan 
komunikan. Pesan disampaikan secara lagsung dari komunikator, dan 
secara langsung dapat langsung menerima umpan balik atau feedback 
dari komunikan. 
d. kepemimpinan adalah suatu perilaku dengan tujuan untuk memengaruhi 
aktivitas para anggota kelompok untuk mencapai tujuan bersama yang 
dirancang untuk memberikan manfaat invidu dan organisasi, sehingga 
dalam suatu organisasi kepemimpinan merupakan faktor yang sangat 
penting dalam menentukan pencapaian tujuan yang telah ditetapkan oleh 
organisasi. 
e. Pelanggan adalah Pelanggan adalah orang yang menjadi pembeli produk 
yan telah dibuat dan dipasarkan oleh sebuah perusahaan, dimana orang 
ini bukan hanya sekali membeli produk tersebut tetapi berulang-ulang. 
f. C.V Fajar Baru Medan adalah perusahaan yang bergerak didalam bidang 
konveksi dan bordir, yang berdiri sejak tahun 1993 sebagai pengusaha 
konveksi dan bordiran maka pimpinan memliki tujuan yang terbaik 
untuk usaha yang telah didirikan sejak lama, tujuan nya ingin 
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan hasil jaitan konveksi maupun 
bordiran komputer yang memuaskan, sehingga pelanggan tertarik untuk 






Adapun kategorisasi dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabe 1: Kategorisasi Penelitian 
No. Ketegorisasi                                                                  Indikator 
1.Komunikasi tatap muka Pimpinan CV. Fajar 









Informan atau narasumber merupakan yang terlibat dalam objek penelitian 
yang akan di manfaatkan oleh penulis dalam penelitianya untuk menggali 
informasi terkait objek yang akan diteliti. Dalam konteks ini informan pada 
penelitian CV. Fajar Baru Medan adalah: 
Adapun informan dalam penelitian ini ada 10 orang, satu orang adalah 
pemilik CV. Fajar Baru Medan, dan 4 orang lagi adalah karyawan di CV. Fajar 
Baru Medan. Serta 5 orang lagi adalah pelanggan setia CV. Fajar Baru Medan. 
Dikatan pelanggan disini ialah seseorang yang memebeli sebuah produk atau jasa 
yang telah dibuat oleh CV. Fajar Baru Medan, dimana orang ini bukan hanya 
sekali berlangganan dan mempercayai jasa yang di tawarkan oleh CV.Fajar Baru 
Medan secara berulang-ulang. 





a. Dalam rangka mengumpulkan data yang diperlukan, maka penelitian ini 
menggunakan teknik pengumpulan data  melalu wawancara, observasi, 
dan dokumentasi. Wawancara adalah suatu bentuk komunikasi lisan 
yang dilakukan secara terstruktur oleh dua orang atau lebih, baik secara 
lansung maupun jarak jauh, untuk membahas informasi tertentu guna 
untuk mecapai tujuan. 
b. Observasi adalah aktivitas terhadap suatu proses atau objek dengan 
maksud merasakan dan kemudian memahami penegtahuan dan gagasan 
yang sudah diketahui sebelumnya, untuk mendapatkan informasi-
informasi yang dibutuhkan untuk melanjutkan penelitian. 
c. Dokumentasi adalah aktivitas atau proses penyediaan dokumen-
dokumen dengan menggunakan bukti yang akurat berdasarkan 
pencatatan berbagai sumber informasi. 
d. Studi Kepustakaan yaitu mengumpulkan, mempelajari, serta 
menyelesaikan beberapa teori-teori, kaidah-kaidah atau informasi yang 
didapat dari buku-buku. Dalam konteks ini peneliti akan mempelajari 
danmemahami pemahaman-pemahaman ilmiah yang terkait dengan 
komunikasi antarpribadi (tatap muka) sehingga nantinya penulisan hasil 
penelitian akan terarah dan fokus dalam lingkup ilmiah. 
3.7.Teknik Aanalisis Data 
Adapun teknik analisis data yang digunakan penulis dalam penelitianya 
adalah teknik analisis data deskriptif kualitatif yaitu proses kualitatif yang 





Analisis data dapat dilakukan sepanjang proses penelitian dengan mengikuti 
tahapan analisis sebagai berikut: 
1. Mencatat hasil catatan lapangan, dengan hal itu diberi kode agar sumber 
datanya tetap dapat ditelusuri. 
2. Menghubungkan dan membandingkan data dari lapangan dengan data 
yang diperoleh dari dokumen-dokumen terhadap data tersebu, guna 
membagi konsep yang bermakna. 
3. Menarik kesimpilan, melakukan berdasarkan hasil interpretasi dari data-
data yang telah diperoleh dari hasil wawancara, observasi, maupun 
dokumentasi. 
3.8. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Adapun lokasi penelitian ini beralamatkan di CV. Fajar Baru Medan. Jl. 
A.R. Hakim No.62, Medan Area, Sukaramai I, Medan, Kota Medan, Sumatera 
Utara, berdekatan dengan pajak suka ramai. Waktu penelitian ini direncanakan 
pada bulan Januari hinga bulan Maret 2019 Mendatang. 
3.9. Deskripsi Ringkas Objek Penelitian 
CV. adalah suatu bentuk badan usaha persekutuan yang didirikan oleh 
seseorang atau beberapa orang yang mempercayakan uang atau barang kepada 
seseorang atau beberapa orang yang menjalankan perusahaan dan bertindak 
sebagai pemimpin untuk mencapai tujuan bersama dengan tingkat keterlibatan 
yang berbeda-beda di antara anggotanya.  
C.V Fajar Baru Medan adalah perusahaan yang bergerak dibidang konveksi 





terjadi karena pemilik usaha bordir ini memiliki hoby yang mengarah pada jahit-
menjahit, sebelum menjadi sebuah CV, usaha ibu Herita Uncu hanyalah sebuah 
toko kecil yang senantiasa menunggu pelanggan datang untung mempercayakan 
jasa yang akan Ibu Herita Uncu tawarkan dan yang menjadi karyawannya adalah 
anak-anak dari pemilik CV. Fajar Baru Medan. Meraka masing-masing memiliki 
tugas yang berbeda. Hingga berjalanya waktu usaha yang mereka dirikan pun 
berkembang pesat, banyak konsumen yang menjadi pelanggan setia CV.Fajar 
Baru Medan.  
sebagai pengusaha konveksi dan bordiran maka pimpinan memliki tujuan 
yang terbaik untuk usaha yang telah didirikan sejak lama itu. Mengingat 
banyaknya persaingan yang ketat dalam dunia bordir khususnya di daerah Suka 
Ramai maka strategi komunikasi yang baim harus di terapkan oleh pimpinan CV. 
Fajar Baru Meda. Dengan menjaga kualitas bordiran dan jaitan konveksi serta 
tepat waktu dalam menyelesaikan pesanana pelanggan serta menjaga 
keharmonisan dengan pelanggan melalui komunikasi tatap muka, bertujuan agar 
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan baik, serta hasil jaitan konveksi 
maupu bordiran komputer yang memuaskan. Sehingga pelanggan tertarik untuk 
bekerja sama dengan C.V. Fajar Baru Medan secara berulang-ulang dan setia 









HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 Pada bab ini peneliti akan menguraikan data dan hasil penelitianyang 
dilakukan kurang lebih selama 2(dua) bulan tentang permasalahna yang sudah ada 
dirumusan masalah pada bab I, yaitu komunikasi tatap muka pimpinan dalam 
meningkatkan CV. Fajar Barun Medan. Dalam penelitian ini peneliti 
menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. 
 Penelitian kualitatip merupakan penelitian yang diperoleh dengan hasil 
pengamatan, hasil wawancara, dan dokumentasi dilapangan yang dilakukan oleh 
peneliti. Metode kualitatif menghasilkan data yang berupa deskriptif kata-kata 
tertulis atau lisan dari orang-orang yang ada dilokasi penelitian. Peneliti dituntut 
untuk menggali data berdasarkan dengan apa yang terjadi dilapangan bukan 
berdasar apa yang dipikirkan oleh peneliti itu sendiri. 
4.1 Hasil Penelitian 
4.1.1. Profil Narasumber 
Adapun informan atau narasumber dalam penelitian ini ada 10 orang, satu 
adalah pimpinan CV. Fajar Baru Medan, 4 orang karyawan CV. Fajar Baru 
Medan, dan 5 orang adalah pelanggan setia CV. Fajar Baru Medan. Pelanggan 
adalah seseorang ynag tidak hanya sekali membeli sebuah produk melaikan 
berkali-kali. 
1. Peran Komunikasi Tatap Muka Pimpinan Dalam Meningkatkan 





Dalam pembahasan data ini peneliti melakukan wawancara mendalam 
kepada narasumber terkait seputar peran komunikasi tatap muka yang dilakukan 
oleh CV. Fajar Baru Medan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Ibu Herita 
Uncu selaku pimpinan di CV. Fajar Baru Medan mengatakan bahwa CV. Fajar 
Baru adalah perusahaan yang bergerak dibidang bordir dan jahit-menjahit di Jl. 
A.R Hakim No.62, Medan Area, Sukaramai I., yang didirikan sejak tahun 1993 
lamnaya. Berdirinya CV. Fajar Baru ini berawal dari usaha kecil-kecilan mulai 
membuka tokoh sampah tokoh serbaguna, dimana didalanya terdapat jenis barang 
yang bisa dijual dan menghasilkan rupiah.  
Beberapa tahun kemudian pimpinan berputar haluan dari menjual  barang 
serbaguna dan berpindah ke bisnis menjahit telkum menjual baju-baju dan masih 
banyak lagi, namun pada saat itu usahanya yang berjalan adalah telkung.banyak 
ibu-ibu yang akan berangkat haji dan menepah telkung dengan CV. Fajar Baru. 
Hari demi hari usaha yang mereka jalankan menjadi berkembang dan maju 
sehingga sekarang telah menjadi sebuah CV. Fajar Baru Medan. Tidak menutup 
kemungkinan strategi yang digunakan pimpinan dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan berjalan dengan sempurna dan kunci dari itu semua adlah komunikasi 
tatap muka yang diperankan oleh pimpinan. 
a. Pimpinan CV. Fajar Baru Medan 
Nama  : Herita Uncu 
Jenis Kelamin: Perempuan 
Agama  : Islam 





Pendidikan : SMA 
Pekerjaan : Sebagai Pimpinan CV. Fajar Baru Medan 
b. Karyawan CV. Fajar Baru Medan 
Karyawan I 
Nama  : Maghfirah Ramadani 
Jenis kelamin : perempuan 
Agama  : islam 
Usia  : 19 th 
Pendidikan  : SMK 
Pekerjaan  : Sebagai karyawan CV. Fajar Baru Medan 
Karyawan II 
Nama  : Joko Prasetyo 
Jenis kelamin : Lai-laki 
Agama  : Islam 
Usia  : 24 th 
Pendidikan  : Mahasiswa 
Pekerjaan  : Karyawan CV. Fajar Baru Medan 
Karyawan III 
Nama   : Darma Afrianda 
Jenis kelamin : Laki-laki 
Agama  : Islam 
Usia  : 24 th 





Pekerjaan  : Karyawan CV. Fajar Baru Medan 
Karyawan IV 
Nama   : Ardi 
Jenis kelamin : Laki-laki 
Agama  : Islam 
Usia  : 30 th 
Pendidikan  : SE 
Pekerjaan  : Ketua cabang CV. Fajar Baru Medan 
Pelanggan I 
 Nama  : Saskia Anggreani 
Jenis kelamin : Perempuan 
Agama  : Islam 
Usia  : 20 th 
Pendidikan  : Mahasiswi 
Pekerjaan  : Sebagai Mahasiswi 
Pelanggan II 
Nama  : indiriani 
Jenis kelamin : Perempuan 
Agama  : Islam 
Usia  : 21 th 
Pendidikan  : SMK 






Nama  : Ibu Lisda 
Jenis kelamin : Perempuan 
Agama  : Islam 
Usia  : 34 th 
Pendidikan  : SMA 
Pekerjaan  : Ibu Rumah Tangga   
Pelanggan IV 
Nama   : Legimin 
Jenis kelamin : Laki-laki 
Agama  : Islam 
Usia  : 41th 
Pendidikan  : SMA 
Pekerjaan  : Kades 
Pelanggan V 
Nama   : Sukinah 
Jenis kelamin : Perempuan 
Agama  : Islam 
Usia  : 38 th 
Pendidikan  : sanawiyah 
Pekerjaan  : Ibu Rumah Tangga ( PKK) 
a. Pelayanan 
Pelayanan adalah menolong untuk menyediakan segala sesuatu yang 





kepada orang lain sebagai pertolongan yang dibutuhkan orang lai n itu sendiri. 
Yang mana dengan pertolongan tersebut dapat membantu orang lain untuk 
mengatasi masalahnya. 
Pelayanan merupakan kegiatan yang pelaksanaannya dilakukan dengan 
mengadakan hubungan, baik secara langsung maupun tidak langsung, terhadap 
pengguna jasa pustaka (Agama, 2001: 122). Pelayanan yang baik adalah tujuan 
akhir yang ingin dicapai oleh perpustakaan. Seluruh kegiatan perpustakaan, mulai 
dari kepala perpustakaan sampai kepada semua unsur dan pustakawan, diharapkan 




Pimpinan CV. Fajar Baru Medan 
 
Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti terhadap CV. Fajar Baru 
Medan, peneliti menanyakan mengenai jam layanan oprasional dan bentuk 
pelayanan di CV. Fajar Baru Medan, Ibu Herita Uncu mengatakan CV. Fajar Baru 





pukul 15.00 sore, tetapi untuk aktivitas orderan akan dilayani sampai pukul 20.00 
malam sedangkan untuk karyawan Fron Office hanya sampai pukul 18.00 WIB. 
Pelayanan dilakukan mulai dari awal orderan, permintaan pelanggan seperti apa, 
atau estimasi waktu yang dibutuhkan seberapa lama, kita akan fokus dengan 
waktu, karena lebih cepat memenuhi keinginan pelanggan, akan semakin 
membuat baik bagi CV. Fajar Baru Medan. 
Peneliti juga menanyakan seputar pelayanan dan cara pelayanan yang 
diberikan CV. Fajar baru medan kepada Dana, Darma, Joko dan Ardi mereke 
sebagai karyawan. Mereka mengatakan bahwa pelayanan yang diberikan CV. 
Fajar Baru Medan telah memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan 
pelanggan , dengan memberikan hasil bordir sesuai dengan apa yang pelanggan. 
CV. Fajar Baru Medan juga selalu memberikan pelayanan yang terbaik, mereka 
mengatakan sebagai karywan mereka harus sopan dan ramah dalam menghadapi 
bebagai pelanggan serta memberikan hasil bordir dan jahitan yang rapih dan 
sesuai dengan permintaan pelanggan 
 
Gambar II 






Menurut Saskia, Indria, Ibu Lisda, Bapak Wagimin dan Ibu Sukinah 
sebagai pelanggan CV. Fajar Baru Medan mengatakan, pelayanan yang diberikan 
CV. Fajar Baru Medan sudah baik, jika ada pelayanan yang kurang memuaskan 
sedikit itu hal yang wajar tegas saudari Saskia. pimpinan maupun karyawan-
karyawannya sangat menghargai dan sopan terhadap pelanggan. peneliti 
menemukan bahwa mereka tidak merasa tidak nyaman dengan pelayanan yang 
diberikan oleh CV. Fajar Baru Medan. 
b. Respon 
Respon adalah setiap tingkah laku pada hakekatnya merupakan tanggapan 
atau balasan (respon) terhadap rangsangan atau stimulus atau suatu reaksi atau 
jawaban yang bergantung pada stimulus atau merupakan hasil stimulus tersebut.  
Dalam hal ini peneliti menanyakan hal tentang strategi untuk mendapatkan 
respon baik dan respon tidak baik dari pelanggan CV. Fajar Baru Medan. Sebagai 
pimpinan Ibu Herita Uncu mengatakan, bahwa strategi yang sya gunakan itu lebih 
kepada kualitas, waktu, kinerja hasil bordir untuk membuat pelanggan agar tidak 
merasa kecewa, sebagai pimpinan berkomunikasi dengan pelanggan secara tatap 
muka itu sendiri sangat penting dan berpengaruh kepada CV saya. kita 
mengutamakan  pelanggan yang sudah berkali-kali order dengan kita, tentu harga 
akan kami korting. 
Selama ini CV. Fajar Baru Medan juga belum pernah tidak mendapatkan 
respon baik, karena apabila pelanggan itu kecewa respon kita harus lebih cepat 
dengan pelanggan tersebut, kita akan menanyakan kenapa bisa kecewa, untuk 





Peneliti juga menanyakan hal tentang bagaimana komunikasi yang terjalin 
antara pimpinan karyawan dan pelanggan. Saskia sebagai pelanggan mengatakan, 
saya sering berkomunikasi secara langsung dengan pimpinan CV. Fajar Baru 
Medan, sebab saya rasa saya lebih mendpatkan kejelasan seputar soal bordir 
maupun pembuatan baju, mulai dari harga, ukursn, dan kain. Selainiru meraka 
juga memberika pelayan yang baik dan bertsnggung sawab atas segala 
keselahanyang yang mereka timbulkan sendir, sehingga pelang tidak jera unruk 
mempercayi CV. Fajar Baru Medan sebagai mitra kerja. 
Indri juga mengatakan bahwa selama pelayanan yand diberkan CV/ Fajar 
Baru Meadan  itu sangat baik, hasil-hasil bordirnua juga rapi dan jelas. 
Komunikasi antara pimpinan dan karyawanya juga berlangsung dengan baik, 
mereka lebih mengutamakan kepuasan pelanggan dengan berkomunikasi secra 
tatap muka dengan seorang pelanggan, sehingga saya yakin untuk terus 
bekerjasama dengannya. 
c. Kinerja Karyawan 
Peneliti juga menanyakan kepada Ibu Herita Uncu sebagai pimpinan CV. 
Fajar Baru Medan, biasa kita menilai kinerja karyawan untuk melihat seberapa 
disiplinya dia dengan pekerjaan, jika karyawan disiplin dengan kehadirnaya dan 
juga berproduktivitas  itu akan kami berikan vei. Jika hasil kerja karyawan bagus 
pasti tetetap ada bonus, ujar Ibu Herita Uncu. Dari hasil penelitian peneliti juga 
melihat adanya kinerja karyawan yang dinilai untuk memotivasi karywan itu 





Karyawan menjadi lebih semangat dalam bekerja, dam produktifitas dengan hasil 
kerjanya. 
Peneliti juga bertanya kepada beberapa karyawan tentang manfaat 
penilaian terhadap kinerja karyawan, menurut Joko, Darma, dan Dana mereka 
berkata, bahwa penilaian kinerja karyawan itu sangat berpengaruh besar bagi diri 
setiap karyawan, sehingga kami merasa hasil kerja kami lebih dihargai dan tidak 
dianggap sebelah mata, selain itupun adanya penilain kinerja karyawan ini dapat 
mepererat hubungan kami dengan perusahaan, karena kami akan mera ada 
tanggungjwab lebih untuk perusahaan tersebut. 
 
Gambar III 







Karyawan CV. Fajar Baru Medan 
CV. Fajar Baru Medan juga sudah lama menerapkan tentang sistem 
penilaian kinerja karyawan, dan semua berjalan dengan bai, para karyawan sangat 
disiplin tentang  sistem yang dibuat oleh pimpinan CV. Fajar Baru Medan. 
Menurut Saskia sebagi pelanggan CV. Fajar Baru Medan, dia mengatakan 
bahwa karyawan CV. Fajar Baru Medan sopan dan ramah-ramah sehingga saya 
sebagai pelanggan sangat nyaman jika berhadapan dengan merekan selain itu 
karyawan di CV. Fajar Baru Medan juga sangat disiplin banyak karyawan yang 
mengejar target untuk mendapat kan vi, jadi mereka saya lihat sangat bersemangat 
dalam bekrja. 
d. Produk  
Produk adalah barang atau jasa yang dapat diperjualbelikan. Dalam 





dan bisa memuaskan sebuah keinginan atau kebutuhan dalam tingkat 
pengecer, produk sering disebut marchhandise.  
Peneliti juga mennyakan kepada Ibu Herita Uncu sebagai Pimpinan CV. 
Fajar Baru Medan, mengenai produk atau jasa apa saja yang ditawarkan kepada 
pelanggan atau konsumen, serta bagaimana mempertahankan hasil bordir yang 
apik demi kepuasan pelanggan, terdiri dari beberapa penerimaan jasa seperti: 
1. Jasa Bordir 
2. Membuat Baju Seragam 
3. Dan Membuat Lokasi serta Bordir Nama,dll 
Ibu Herita Uncu mengatakan bahwa kita sekarang bergerak lebih kepada 
bordiran dan pembuatan seragam. Seragam yang  bisa kami tawarkan itu misalnya 
seragam sekolah, seragam kerja, seragam komuniktas, seragam organisasi, 
seragam partai dan seragam kantor. Kami juga menawakan digitalprinting 
misalanya, gelas-gelas, pulpen, tas dan banyak lagi semua yang berhubungan 
dengan dengan cendra mata. Tapi sejauh ini kami lebih fokus ke seragam bordir 
lokasi dan nama serta membuat tas biasa yang sering membuat tas ada perusahaan 







Hasil Bordir CV. Fajar Baru Medan 
 
Cara kami mempertahankan hasil bordir yang apik demi kepuasan 
pelanggan biasa kami lebih fokus dengan film yang dibuat, misalnya kalau dalam 
bordiran ini, ada namanya hasil desaign, desaign kita itu ada suatu perangkat 
lunak sistem jaringan. Jadi sistem kita dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 
kit dengan membuat setelan desaign yang bagus dan rapi karena inti dari hasil 
bordir yang rapi dan bagus itu dari sebuah desaing, jika desaignnya tidak bagus 
maka hasil bordir yang dihasilkan juga tidak akan efktif, pasti akan ada masalah. 
Desaign sangat berpengaruh besar bagi hasil bordir. 
Peneliti juga menanyakan mengenai hal terkait penerimaan barang melalui 
karyawan atau langsung dengan pimpinan, jawaban setiap karyawan yang penelti 
wawancara itu sama. Salah satunya saudari Dana mengatakan, ada beberapa item 
yang langsung dengan pimpinan kami, tapi biasanya yang langsung kepimpinan 





Medan atau bisa disebut pelanggan tetap. Namun apabila ada konsumen baru yang 
datang untuk menanyakan seputar bordir atau membuat baju seragam, pasti itu 
akan melalui terlebih dahulu karena saya sebagai karyawan di CV. Fajar Baru 
Medan. Kemudian jika konsumen ingin berjumpa dan komunikasi secara 
langsung dengan pimpinan kami maka akan kami rahkan dan kami konfirmasi ke 
Pimpinan kami. 
Peneliti juga menanyakan hal mengenai bagaiman menjalankan mesin 
bordir agar mendapatkan hasil bordir yang rapi, saudara Joko mengatakan, 
menjalankan mesin bordir ini tidak mudah bagi yang belum paham, tapi akan 
terasa mudah bagi siapa saja yang sudah biasa menjalankan mesinbordir ujar 
saudara Joko. Jika kita ingin menghasilkan hasil bordir yang rapi dan jelas jika 
sudah dalam tahap dalam mesin maka yang harus diperhatikan adalah kecepatan 
mesin bordir serta benang, karena apa bila kita tidak memperhatikan mesin bordir 
disaat beroprasi kita akan mengalami kesalahn misalnya putus benag, putus jarum, 
maka hal itu akan mempengaruhi hasil bordir yang rapi dan jela. 
Peneliti juga menanyakan hal mengenai kepusan mereka terhadap produk 
dan jasa yang merekapercayakan kepada CV. Fajar Baru Medan. Salah satu 
pelanggan CV. Fajar Baru yang saya wawancara dengan saudara saskia 
mengatakan, berhubung saya seorang mahasiswa dan mengikuti kegitan kampus 
yaitu suatu organisasi maka saya sering membuat seragam organisasi lengkap 
dengan semua atributnya seperti bordir nama dan logo. Hasil bordir yang 
dihasilkan itu sangat bagus dan hasil jahitan baju seragamnya pun sangat rapi, 









Proses Pembuatan Bordir 
e. Kualitas 
Kualitas produk memiliki pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan yang bertujuan untuk mengimbangi harapan pelangan. 
Kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan 
funsinya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas, reliabeitas, tepatan, kemudahan 
pengoprasian  dan reprasi produk, juga atribut produk lainya, (Kotler dan 
Amstrong, 2014:11). 
Kualits produk ataupun hasil bordir yang ditawarkan memiliki ketertarikan 
dalam mengelola hubungan yang baik dengan pelanggan CV. Fajar Baru Medan. 
Adanya hubungan timbal balik antara CV. Fajar Baru Medan dengan pelanggan 
akan memberikan peluang untuk mengetahui dan memahami apa yang menjadi 





Medan dapat memberikan kinerja yang baik untuk mencapai dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan CV. Fajar Baru Medan, melalui cara memaksimalkan 
pengalaman yang menyenangkan pelanggan dalam melihat kepuasan hasil bordir 
yang dibuat oleh CV. Fajar Baru Medan. 
 
Gambar VII 
Komputer Mesin Bordir 
Peneliti juga bertanya mengenai kualitas hasil produk, kepada pimpinan 
CV. Fajar Baru Medan. Ibu Herita Uncu Mengatakan, bicara tentang 
mempertahankan kualitas hasil produk itu adalah soal tentang “ada rupa ada 
harga” kenapa saya bisa mengatakan begitu, karena kita memang menjaga kualitas 
hasil produk yang kita buat, bisa dibilang harga kami lebih tinggi sedikit, karena 
kita tidak pernah bermain dibenaang ketebalan, setelan benang, maksud dari kata 
bermain benag disini adalah mengakal-akali agar supaya biaya yang kami 






Kita selalu mengatakan kepada pelanggan bahwa ada rupa ada harga, 
karena hasil bordir maupun jahitan yang kami hasilkan itu minimalisir mungkin 
adanya terjadi kesalahan. Jadi kalau memang menginginkan hasil bordir yang 
bagus dengan kualitas yang semaksimal mungkin wajar, bila harga kita lebih 
tinggi, karena kita desaign sesuai dengan standarisasi komputer jadi hasil akan 
sesuai. Satu lagi yang menjadi unsur terpentingnya dalam menhhasilkan bordir 














Karyawan CV. Fajar Baru Medan 
2.4. Pembahasan 
CV. Fajar Baru Medan adalah suatu usaha yang begerak dibidang bordir 
komputer dan jahitan, mereka menawarkan beberapa jasa kepada konsumen 
maupun pelanggan yang sudah sering berkerjasama dengan CV. Fajar Baru 
Medan.Pelanggan adalah raja, begitu pentingnya menjaga kepuasan pelangga. 
Dengan cara memeberikan pelayanan yang sebaik-baiknya dan berkomunikasi 
secara langsug itu dapat meningkatkan kepuasan pelanggan CV. Fajar Baru 





untuk dikuasi oleh seoran pemimpin karena pimpinan sangat berperan penting 
bagi kesuksesan perusahaanya sendiri. 
Dari hasil penelitian peneliti mendapatkan titik terang dari permasalahan 
yang terja di dalam CV. Fajar Baru Medan. Dari berbagai narasumber yang 
peneliti wawancara, hampir semua mengatakan bahwa komunikasi pimpinan 
secara langsung atau tatap muka itu akan lebih efektif dan memuaskan para 
pelanggan dan transaksi bisa berjalan dengan lancar,. Sebab meraka akan 
mendapatkan info yang sebenar-benarnya terkait bordir dan juga tempahan baju 
seragam. Seperti mulai dari harga, ukuran, warna, dll. 
Komunikasi Tatap Muka yang yang ada pada CV. Fajar Baru Medan, 
sudah cukup efektif karena setiap pelanggan yang datang selalu di layani oleh 
pimpinan dengan cara berkomunikasi secara tatap muka, sehingga pelanggan 
lebih nyaman dan paham mengenai seputar bordir dan jahitan baju seragam. Bisa 
dikatakan seperti itu karena menurut hasil riset hampir semua pelanggan yang 
peneliti wawancara semua mengatakan bahwa hasil bordir yang di hasil kan oleh 
CV Fajar Baru Medan sangat rapi dan sesuai dengan permintaan pelangga, 
komunikasi yang di sampaikan oleh pimpinan kepada pelanggang juga sangat 
efektif dengan cara melalui komunikasi secara tatap muka. 
Ternyata dalam pelayanan yang diberikan oleh CV. Fajar Baru Medan 
sudah dalam tingkat terbaik karena menurut riset, rata-rata pelanggan yang 
berkerjasama dengan CV. Fajar Baru Medan selalu mendapatkan kepuasan 





CV. Fajar Baru Medan. Selain itu CV. Fajar Baru Medan juga memberikan 


























1. Komunikasi tatap muka Pimpinan CV. Fajar Baru Medan dalam 
meningkatkan kepuasan Pelanggan sudah terlaksanakan. Hal tersebut 
sudah terlihat dari Pimpinan yang berkomunikasi langsug atau tatap muka 
kepada pelanggan, Pelanggan juga merasa puas dengan sistem yang 
dijalankan oleh CV. Fajar Baru Medan. 
2. Pimpinan melakukan penilaian kinerja karyawan untuk memotivasi agar 
karyawan lebih nerproduktivitas dalam pekerjaanya, selain 
menguntungkan bagi perusahaan iru sendiri, penilaian ini juga 
menguntungkan bagi karyawan CV. Fajar Baru Medan. 
3. Dengan adanya komunikasi yang baik yang dilakukan oleh Pimpinan CV. 
Fajar Baru Medan maka akan berdampak baik dan juga dapat 
meningkatkan kepuasan Pelanggan CV. Fajar Baru Medan. 
5.2. Saran 
1. Komunikasi itu sangat penting. Maka, pimpinan CV. Fajar Baru Medan 
harus mempertahankan komunikasi yang baik dengan Pelanggan maupun 
dengan Karyawan. 
2. Untuk kenyamanan Pelangan maka pelayanan harus ditingkatkan demi 





3. Pimpinan harus memeberikan sanksi kepda karyawan yang telat masuk 
jam kerja, karena jika itu terjadi terus-menerus maka sistem dalam CV. 
Fajar Baru Medan tidaka akan berjalan dengan baik. 
4. Diharapkan agar selalu mempertahankan dan menjaga kualitas hasil 
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Pimpinan CV. Fajar Baru Medan 
Nama  : Herita Uncu 
Jenis Kelamin: Perempuan 
Agama : Islam 
Usia  : 54 
Pendidikan : SMA 
Pekerjaan : Sebagai Pimpinan CV. Fajar Baru Medan 
Penulis :  Jam berapa biasanya CV. Fajar Baru Medan membuka layanan       
oprasionalnya? 
Pimpinan : kita itu beroprasi dari jam 08.00 pagi sampai jam 17.00 sore, 
untuk aktivitas penerimaan orderan. Tapi tetap dilayani sampai jam 
20.00 malam. untuk karyawan produksi biasanya sampai dengan 
jam 20.00 malam namun untuk karyawan fron office kita hanya 
samapai jam 18.00 sore saja. 
Penulis : bagaiman bentuk pelayanan yang diberikan CV. Fajar Baru 
Medan dalam melayani konsumen atau pelanngan dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan? 
Pimpinan : biasa kita pelayanan dari awal orderan, permintaanya seperti apa 
kebutuhanya seperti apa, atau estimasi waktu yang dibutuhkan 





permintaan pelanggan seperti apa, lebih cepat memenuhi keinginan 
pelanggan itu akan semakin baik untuk CV kami. 
Penulis  : Strategi apa yang dilakukan pimpinan CV. Fajar Baru Medan 
demi mendapatkan respon baik dari setiap pelanggan? 
Pimpinan : strategi yang kita gunakan itu lebih kepada kualitas terus juga 
diwaktu dan juga kinerja hasil produksi untuk membuat agar 
pelanggan itu tidak kecewa, dan komunikasi itu sendiri sangat 
berpengaruh, jika respon kita bagus, tentu respon pelanggan juga 
bagus. kita lebih mengutamakan pelanggan misalnya masalah 
harga, apabila permintan pelanggan itu banyak dan sudah 
langganan dengan kita tentu harga akan kami kurangi. Intinya 
komunikasi dengan pelanggan secara langsung itu lebih baik. 
Penulis  : Apakah sejauh ini ketika CV. Fajar Baru Medan memberikan 
pelayanan pernah mendapatkan respon tidak baik yang merugikan 
CV. Fajar Baru Medan? 
Pimpinan  : Selama ini berjalan alhamdulillah belum pernah ya, karena kita 
kalo seandainya pelanggan itu kecewa respon kita lebih insten 
dengan pelanggan tersebut, masalah apa ni yang membuat dia 
kecewa? Jadi kita bisa untuk kedepanya lebih memperbaiki 
kesalahan 
Penulis : Bagaiman CV. Fajar Baru Medan melakukan penilaian kinerja 





Pimpinan  : biasa kita melihat jam datang dia bagaimana, kinerja dia serius 
atau main-main dan cara dia menceker kerjaan itu atau, biasa di 
bordir ada setelan benang bagus atau tidak, jadi kita tetap kontrol 
kalo seandainya hasil perkerjaan dari karyawan kita yang kurang 
maksimal tetap kita tegur dan di beri peringatan kemudian kita 
kasih masukan untuk memperbaiki lagi demi pelanggan agar tidak 
kecewa. 
Penulis  : Apakah ada dampak dari hasil penilaian kinerja karyawan 
terhadap produktivitas karyawan CV. Fajar Baru Medan? 
Pimpinan  : Tentu, seandainya hasil kinerja karyawanya bagus, pasti tetap itu 
ada bonus. Ada sistem kita seandainya karyawan tidak pernah 
terlambat juga loyal terhadap perusahaan kita tetap akan sediakan 
bonus tertentu untuk karyawan yang berproduktivitas, dan yang 
paling penting bisa menjaga jam kerjanya itu paling penting. 
Penulis  : Jasa penawaran apa saja yang CV. Fajar Baru Medan tawarkan 
kepada pelanggan ataupun konsumen? 
Pimpinan  : kita sekarang bergerak lebih kebordiran serta pembuatan seragam, 
seragam itu bisa untuk seragam kantor, sekolah, terus 
digitalprinting tu bisa gelas-gelas, pulpen dan banyak lagi 
pokoknya hal-hal yang berhubungan dengan cendais gitu. 
Penulis  : Bagaiman mempertahankan hasil bordir yang apik, guna 





Pimpinan  : kalo kita di bordiran ini ada namanya hasil desaign. Desaign kita 
itu ada dicorel, corel kita itu namanya diwilkom. Jadi untuk 
mempertahankan kepuasan pelanggan itu jadi kita setelan di 
desaign nya itu yang kita perbaiki jadi kalau seandainya setelan 
bordiranya itu bagus, pasti hasil mesin juga bagus, hasil desaign 
sangat berpengaru besar dengan hasil bordirran. 
Penulis  : Bagaimana CV. Fajar Baru Medan mempertahankan kualitas 
hasil bordir yang apik? 
Pimpinan  : ada rupa ada harga, kenapa kita bisa dibilang harganya lebih 
tinggi sedikit, karena kita tidak pernah bermain di benaang 
ketebalan, setalan benang, kita selalu bilang ke pelanggan ada rupa 
ada harga, jadi kalau mau hasil yang maksimal, bagus ya wajar 
harga kita lebih mahal, karena setelan benang kita buat tebal. 
Penulis  : Apakah hasil desaign akan menjami kualitas hasil bordir? 
Pimpinan  : Hasil desaign itu sangat berpengaru pada kualitas hasil bordir atau 
pun jahitan, karena semua tergantung pada pendesaign apabila 
desaign bagus di mesin juga akan bagus. 
Karyawan CV. Fajar Baru Medan 
Karyawan I 





Jenis kelamin : perempuan 
Agama  : islam 
Usia  : 19 th 
Pendidikan  : SMK 
Pekerjaan  : Sebagai karyawan CV. Fajar Baru Medan 
Penulis  : apakah pelyanan di CV. Fajar Baru Medan sudah memenuhi 
keinginan pelanggan? 
Karyawan : saya sebagai karyawan CV. Fajar Baru Medan, kemungkinan 
kami telah memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan 
pelanggan. Karena kami memberikan hasil bordir sesuai dengan 
apa yang mereka inginkan sehingga pelanggan tidak pernah 
kumplen 
Penulis  : sebagai karyawan bagaimana cra anda memberikan pelayanan 
yang layak untuk setiap pelanggan CV. Fajar Baru Medan? 
Karyawan  :kami selalu memberikan pelayanan yang sopan dan rama yang 
bisa membuat kami akrab dengan pelanggan dan kami memberikan 
contoh-contoh bordir sesuai dengan apa yang akan pelangan order 
dan selama saya menjadi karyawan CV. Fajar Baru Medan saya 





alhamdulillah pelanggan selalu memberikan dampak positif bagi 
CV kami. 
Penulis  : Bagaimana menurut anda agar CV. Fajar Baru Medan 
mendapatkan respon baik dari pelanggan? 
Karyawan  : mungkin saya akan memberikan tindakan yang baik, agar 
pelangga merasa nyaman dengan pelayanan yang kami berikan dan 
kami akan melakukan sebaik mungkin untuk memberika sevis 
terbaik dari kami. 
Penulis  : apakah adanya penilaian kinerja karyawan memberikan motivasi 
diri anda yang menguntunkan bagi anda dan CV. Fajar Baru 
Medan? 
Karyawan  : iya itu pasti ya, karena dalam bentuk apapun pekerjaan, ketika 
diadakanya penilaian kinerja karyawan tentu kami sebagai 
karyawan akan lebih termotivasi untuk lebih baik lagi. Sehingga, 
kami dapat memberikan yang terbaik untuk pelanggan mau CV. 
Fajar Baru itu sendiri. 
Penulis  : apakah adanya penilaian kinerja karyawan dapat memberikan 






Karyawan  : iya pastinya. Saya menjadi lebih rajin ya dalam memgerjakan 
semua pekerjaan dan itu menguntung saya dan juga 
menguntungkan CV kami. 
Penulis  : bagaimana komunikasi pimpinan CV. Fajar Baru Medan dengan 
karyawannya? Apakah bisa meningkatkan kinerja karyawan itu 
sendiri? 
Karyawan  : sejauh ini komunikasi kami dengan pimpinan masih berjalan 
dengn baik, pimpinan kami pun selalu memberika masukan-
masukan sehingga kami mendapatkan pengertian baru tentang 
dunia bordir. Intinya pimpinan kami tidak sombong. 
Penulis  : apakah setiap penerimaan barang atau jasa dari pelanggan melalui 
anda atau langsung dengan pimpinan?  
Karyawan  : ada beberapa item yang langsung dengan pimpinan. Tapi 
biasanya yang langsung dengan pimpinan kami bisanya itu sudah 
menjadi pelanggan tetap CV. Fajar Baru Medan. gselebihnya 
memlalui kami dahulu baru akan kami konfirmasi kepada 
pimpinan. 
Penulis  : bagaiman cara anda menjalankan mesin bordir CV. Fajar Baru 
Medan secara efektif agar memberikan hasil bordir yang mksimal? 
Kryawan  : kebetulan itu bkan bagian saya jadi sayang kurang tau, karena 





Penulis  : apakah benang, jarum, dan juga kecepatan mesin bordir, sangat 
berpengaruh untuk kualitas hasil bordir? 
Karyawan  : tentu sangat berpengaruh, mereka saling berkaitan satu sama lain, 
namun jika kecepatan mesin lebih tinggi itu tidak akan baik dengan 
hasil bordir, karena beresiko benang akan mudah putus. 
Penulis  : berapa unit mesin bordir yang dimiliki CV. Fajar Baru Medan? 
Karyawan  : Ada sekitar 5 unit masing-masingnya 3 unit 12 kepala, dan 2 unit 
lagi 6 kepala. 
Karyawan II 
Nama  : Joko Prasetyo 
Jenis kelamin : Lai-laki 
Agama  : Islam 
Usia  : 24 th 
Pendidikan  : Mahasiswa 
Pekerjaan  : Karyawan CV. Fajar Baru Medan 






Karyawan  : saya sebagai karyawan, kebetulan saya bagian mesin, jadi saya 
tidak melayani pelanggan. Tapi, sejauh ini yang sya liat kami telah 
cukup memeberikan pelayanan kepada pelanggan kami. 
Penulis  : sebagai karyawan bagaimana anda memberika pelayanan yang 
layak untuk setiap pelangan CV. Fajar Baru Medan ? 
Karyawan  : Mungkin karena sya bagian mesin, cara pelayanan saya itu 
mungkin dengan memberikan hasil bordir yang maksimal dan 
secepat mungkin. 
Penulis  : bagaiman menurut anda agar CV. Fajar Baru Medan  
mendapatkan respon baik dari setiap pelnggan? 
Karyawan  : yang dengan cara kami harus memperbaiki setiap kesalahan yang 
membuat pelanggan menjadi tidak puas. 
Penulis  : apakah setiap hasil bordir yang dihasilakan selalu mendapatkan 
respon baik dari pelangan? 
Karyawan  : Namanya kerja pasti pernah salah, tapi sejauh ini sih, lebih 
banyak yang merasa puas daribapa yang enggak. 
Penulis  : apakah adanya penilaian kinerja karyawan dapat memberikan 
motivasi diri anda yang menguntungkan bagi anda dan juga CV. 





Karyawan  : tentu iya, pastinya saya juga lebih semangat lagi dalam bekerja, 
karena pimpinan kami juga akan memberika vi bagi kami yang 
mencapai target. 
Penulis  :bagaiman komunikasi pimpinan CV. Fajar Baru Medan  dengan 
karyawannya? Apakah bisa meningkatkan kinerja karyawan itu 
sendiri? 
Karyawan  : sejauh ini komunikasi dengan pimpinan baik-baik saja, pimpinan 
selalu berinteraksi dengan kami mengenai soal bordir 
Penulis  : apakah setiap penerimaan barang atau jasa dari pelanggan melalui 
anda atau langsung dengan pimpinan?  
Karyawan  : biasa melalu bagian pembukuan, tapi, terkadang pelanggan lebih 
nyamam apa bila dengan pimpinan 
Penulis  : bagaiman cara anda menjalankan mesin bordir CV. Fajar Baru 
Medan secara efektif agar memberikan hasil bordir yang mksimal? 
Karyawan  : dengan meperhatikan benang dan kecepatan mesin Bordir. 
Penulis  : apakah benang, jarum, dan juga kecepatan mesin bordir, sangat 
berpengaruh untuk kualitas hasil bordir? 
Karyawan  : iya, karena jika benang pemutus, maka hasil bordir kurang 
maksimal 





Karyawan  : ada sekitar 5 unit. 
Karyawan III 
Nama   : Darma Afrianda 
Jenis kelamin : Laki-laki 
Agama  : Islam 
Usia  : 24 th 
Pendidikan  : SMA 
Pekerjaan  : Karyawan CV. Fajar Baru Medan 
Penulis  : apakah pelayanan di CV. Fajar Baru medan sudah memenuhi 
keinginan pelanggan? 
Karyawan  : berhubung saya bagian mesin saya kurang tahu tentang 
pelayanan, karena posisi saya di belakang tidak didepan 
Penulis  : sebagai karyawan bagaimana anda memberika pelayanan yang 
layak untuk setiap pelangan CV. Fajar Baru Medan ? 
Karyawan  :  ya paling kalau saya cara memeberikan pelayanan kepada 
pelanggan dengan cara hasil bordir yang saya kerjakan 
Penulis  : bagaiman menurut anda agar CV. Fajar Baru Medan  





Karyawan  : menurut saya dengan memberikan pelayanan serta hasil bordir 
dan jaihitan yang bagus. 
Penulis  : apakah setiap hasil bordir yang dihasilakan selalu mendapatkan 
respon baik dari pelangan? 
Karyawan  : sejauh ini sih baik-baik saja dan mendapatkan reson baik. 
Penulis  : apakah adanya penilaian kinerja karyawan dapat memberikan 
motivasi diri anda yang menguntungkan bagi anda dan juga CV. 
Fajar Baru Medan. 
Karyawan  : iya tentu, karena memotivasi diri saya agar lebih rajin dalam 
bekerja, dan sistem di CV. Fajar Baru Medan ini juga bisa 
dikatakan disiplin. Sebab, kalau kami telat masuk maka akan di 
potong 500 perak permenitnya. 
Penulis  :bagaiman komunikasi pimpinan CV. Fajar Baru Medan  dengan 
karyawannya? Apakah bisa meningkatkan kinerja karyawan itu 
sendiri? 
Karyawan  : komunikasi kami dengan pimpinan baik, kami selalu berinteraksi 
seputar  tentang orderan bordir maupun jahitan. 
 Penulis  : apakah setiap penerimaan barang atau jasa dari pelanggan melalui 





Karyawan  : pernah juga langsung ke saya, tapi lebih sering ke pimpinan 
langsung 
Penulis  : bagaiman cara anda menjalankan mesin bordir CV. Fajar Baru 
Medan secara efektif agar memberikan hasil bordir yang mksimal? 
Karyawan  : dengan memperhatikan benang, warna benang, dan kecepatan 
mesin bordir. 
Penulis  : apakah benang, jarum, dan juga kecepatan mesin bordir, sangat 
berpengaruh untuk kualitas hasil bordir? 
Karyawan  : iya tentu kalau misalnya jarum nya patah, maka mesin akan 
berhenti beroprasi sehingga akan mengulang titiknya 
Penulis : berapa unit mesin bordir yang dimiliki CV. Fajar Baru Medan? 
Karyawan  : sama seperti jawaban teman saya, CV. Fajar Baru Medan 
memiliki 5 unit mesin Bordir Komputer. 
Karyawan IV 
Nama   : Ardi 
Jenis kelamin : Laki-laki 
Agama  : Islam 
Usia  : 30 th 





Pekerjaan  : Ketua cabang CV. Fajar Baru Medan 
Penulis  : apakah pelayanan di CV. Fajar Baru medan sudah memenuhi 
keinginan pelanggan? 
Karyawan  : kalau pekerjaan saya sering keluar untuk mencari orderan dan 
menjumpai pelanggan-pelanggan. Jadi, kalo soal pelayanan saya 
kurang tahu, tapi sejauh ini pelayanan yang kami berika cukup 
memuaskan pelanggan kami. 
Penulis  : sebagai karyawan bagaimana anda memberika pelayanan yang 
layak untuk setiap pelangan CV. Fajar Baru Medan ? 
Karyawan  : kalu sya dengan cara berkomunikasi dengan baik, ramah murah 
senyum. Itu kunci pertama agar pelanggan merasa puas. 
Penulis  : bagaiman menurut anda agar CV. Fajar Baru Medan  
mendapatkan respon baik dari setiap pelnggan? 
Karyawan  : menurut saya dengan meningkatkan kinerja kami serta pelayanan 
kami dengan hasil bordir yang memuaskan agar kami mendapat 
respon baik. 
Penulis  : apakah setiap hasil bordir yang dihasilakan selalu mendapatkan 
respon baik dari pelangan? 
Karyawan  : tidak jugs, terkadang ada sebagian pelanggan yang komentar 





anggap suatu pesoalan yang seriu, sebab dari komentar-komentar 
kami jadi tahu dimana letak kesalahan kami, sehingga kami akan 
mudan untuk menjadi lebih baik lagi. 
Penulis  : apakah adanya penilaian kinerja karyawan dapat memberikan 
motivasi diri anda yang menguntungkan bagi anda dan juga CV. 
Fajar Baru Medan. 
Karyawan  : iya tentu, itu menjadi slah satu tujuan saya, apa bila tidak orderan 
maka kami pun tidak akan bekerja, sehingga kami termotivasi 
untuk menghasilkan bordiran yang baik, sehinnga pelanggan puasa 
dan akan terus bekerja sama dengan kami. Karena menjaga 
kepuasan pelanggan itu sangat penting. 
Penulis  :bagaiman komunikasi pimpinan CV. Fajar Baru Medan  dengan 
karyawannya? Apakah bisa meningkatkan kinerja karyawan itu 
sendiri? 
Karyawan  : komunikasi dengan pimpinan sangat baik, kami selalu 
memberikan masukan begitu juga dengan pimpinan kami. 
Penulis  : apakah setiap penerimaan barang atau jasa dari pelanggan melalui 
anda atau langsung dengan pimpinan?  
Karyawan  : kalau soal penerimaan barang orderan biasa sering dengan saya, 
karena pimpinan sudah mempercayakan saya agar melayani 





Penulis  : bagaiman cara anda menjalankan mesin bordir CV. Fajar Baru 
Medan secara efektif agar memberikan hasil bordir yang mksimal? 
Karyawan  : kalau saya sudah jarang menjalan kan mesin ya, soalnya saya 
lebih banyak keluar untuk menacari konsumen maupun belanja 
kain atau benang. 
Penulis  : apakah benang, jarum, dan juga kecepatan mesin bordir, sangat 
berpengaruh untuk kualitas hasil bordir? 
Karyawan  : tentu sangat berpengaruh, jika benang sering putus maka hasil 
bordir tidak akan maksimal bisa dikatakan tidak memenuhi 
kepuasan pelanggan. 
Penulis  : berapa unit kepala mesin bordir yang dimiliki CV. Fajar Baru 
Medan? 
Karyawan  : CV. Fajar Baru Medan memiliki 5 unit mesin bordir komputer 
dengan masing- masing 12 kepala. 
Pelanggan I 
 Nama  : Saskia Anggreani 
Jenis kelamin : Perempuan 
Agama  : Islam 





Pendidikan  : Mahasiswi 
Pekerjaan  : Sebagai Mahasiswi 
Pelanggan CV. Fajar Baru Medan 
Penulis  : selama anda bekerja sama dengan CV. Fajar Baru Medan, apakah 
ada pelayanan yang membuat anda tidak nyaman? 
Pelanggan  : saya rasa tidak ada ya, mungkin orderan selesainya tidak sesuai 
yg saya inginkan sedikit meleset itu sih saya rasa wajar ya.  
Penulis  : bagaimana pendapat anda mengenai pelyanan yang diberikan oleh 
CV. Fajar Baru Medan? 
Pelanggan  : menurut saya pelayanan baik, saya cukup puas dengan semua 
pelayanan cara mereka berkomunikasi sya snagat merasa di hargai 
dan di perlakukan baik dengan pimpinan maupun karyawannya. 
Penulis  : bagaiaman anda berkomunikasi dengan pimpmnan CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  : saya sering berkomunikasi langsung dengan pimpinan CV. Fajar 
Baru, sebab saya rasa saya lebih mendapatkan kejelasan seputar 
soal bordir maupun pembuatan baju, mulai dari harga, ukran, kain, 
serta warna jika dengan ke pimpinan kita akan jauh lebih paham 





Penulis  : apakah sebagai pelanggan anda mendapatkan kepuasan dalam 
pelayanan mau pun hasil bordir sehingga anda masih mempercayai 
CV. Fajar Baru Medan sebagai mitra kerja anada? 
Pelanggan  : dulu pernah saya sedikit kecewa, tapi karena meraka bertanggung 
jawab dan mereka memberikan servis yang baim serta rama 
sehingga itu tidak menjadi masalah bagi saya, tapi alhamdulillah 
sejauh ini tidak pernah lagi sya merasa kecewa, dan saya sangat 
puas untu semua hasil bordir maupun jahitanya. 
Penulis  : bagaimana penilaian anda mengenai kinerja karyawan CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  : kalau yag saya lihat mereka cukup disiplin mengenai pekerjaan ya 
dan sistem mereka juga berjalan dengan baik sepertinya. 
Penulis  : apakah setiap karyawan CV. Fajar Baru Medan memberikan 
pelayanan terbaik bagi setiap pelangganya? 
Pelanggan  : sejauh ini baik-baik saja, tapi terkadang sedikit tidak mau tauh 
sih, tapi itu tidak maslah bagi saya, selagi komunikasi pimpinan 
dengan saya itu baik, ya saya pun nyaman-nyaman saja. 
Penulis  : jenis jasa apa yang sering anda percayakan kepada pihak CV. 
Fajar Baru Medan? 
Pelanggan  : biasa sih saya sering membuat baju lengkap dengan bordirannya, 





Penulis  : bagaimana menurut anda hasil bordir yang dihasilkan oleh CV. 
Fajar Baru Medan, apakah anda sering puas atau malah sering 
kecewa? 
Pelanggan  : hasil bordirnya bagus dan hasil jahitanya juga nyaman di pakai 
dan sejauh ini saya puas-puas saja. 
Penulis  : bagaimana menurut anda kualitas hasil bordirran di CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  : kualitasnya baik, hasil jahitanya juga tahan, pokoknya saya tidak 
pernah kecewa lah 
Penulis  : apakah anda puas sudah mempercayai CV. Fajar Baru Medan 
sebagai mitra kerja anda dengan hasil bordir yang efektif? 
Pelanggan  : sangat puas dan saya akan terus menjadi pelanggan CV. Fajar 
Baru Medan 
Pelanggan II 
Nama  : indiriani 
Jenis kelamin : Perempuan 
Agama  : Islam 
Usia  : 21 th 





Pekerjaan  : Karyawan Indomaret 
Penulis  : selama anda bekerja sama dengan CV. Fajar Baru Medan, apakah 
ada pelayanan yang membuat anda tidak nyaman? 
Pelanggan  : tidak ada. Saya selalu mera puas dengan hasil bordirnya 
Penulis  : bagaimana pendapat anda mengenai pelyanan yang diberikan oleh 
CV. Fajar Baru Medan? 
Pelanggan  : pendapat saya, pelayanan yang diberikan kepada saya dari CV. 
Fajar Baru Medan sangat baik. 
Penulis  : bagaiaman anda berkomunikasi dengan pimpmnan CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  :komunikasi dengan pimpinan  CV. Fajar Baru Medan sangat 
lancar dan penjelasan yang diberikan kepada saya sangat mudah 
untuk saya pahami sehingga saya yakin untuk bekerjasama dengan 
CV. Fajar Baru Medan. 
Penulis  : apakah sebagai pelanggan anda mendapatkan kepuaan dalam 
pelayanan mau pun hasil bordir sehingga anda masih mempercayai 
CV. Fajar Baru Medan sebagai mitra kerja anada? 
Pelanggan  : iya, saya mendapatkan kepuasan selama bekerjasama dengan CV. 





Penulis  : bagaimana penilaian anda mengenai kinerja karyawan CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  : kinerja karyawannya bagus, tepat waktu, serta rapi dan hasilnya 
sesuai disain yang saya inginkan  
Penulis  : apakah setiap karyawan CV. Fajar Baru Medan memberikan 
pelayanan terbaik bagi setiap pelangganya? 
Pelanggan  :iya, mereka sangat menjaga kepuasan pelanggan mereka 
mengutamakan pelyanan dan mempertahankan hasil bordir dan 
jahitan yang rapih. 
Penulis  : jenis jasa apa yang sering anda percayakan kepada pihak CV. 
Fajar Baru Medan? 
Pelanggan  : jasa dalam proses penjahitan seperti saya membuat baju seragam 
atau komunitas dan logo-logo serta bordiran lainya. 
Penulis  : bagaimana menurut anda hasil bordir yang dihasilkan oleh CV. 
Fajar Baru Medan, apakah anda sering puas atau malah sering 
kecewa? 
Pelanggan  : hasil yang saya dapat selama bekerjasama dengan CV. Fajar Baru 
Medan serung kepuasan yang sya dapatkan. 






Pelanggan  : menurut saya kualitas sangat baik dan rapi 
Penulis  : apakah anda puas sudah mempercayai CV. Fajar Baru Medan 
sebagai mitra kerja anda dengan hasil bordir yang efektif? 
Pelanggan  : sangat puas dan sayang sudah nyaman berkerjasama dengan CV. 
Fajar Baru Medan. 
Pelanggan III 
Nama  : Ibu Lisda 
Jenis kelamin : Perempuan 
Agama  : Islam 
Usia  : 34 th 
Pendidikan  : SMA 
Pekerjaan  : Ibu Rumah Tangga 
Penulis  : selama anda bekerja sama dengan CV. Fajar Baru Medan, apakah 
ada pelayanan yang membuat anda tidak nyaman? 
Pelanggan  : iya saya sangat puas 
Penulis  : bagaimana pendapat anda mengenai pelyanan yang diberikan oleh 
CV. Fajar Baru Medan? 
Pelanggan  : pendapat saya playanan bagus tapi semoga kedepanya bisa lebih 





Penulis  : bagaiaman anda berkomunikasi dengan pimpmnan CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  :saya sering berkomunikasi langsung dari pada melalui handpone, 
karena komunikasi langsung saya rasa itu lebih efektif. 
Penulis  : apakah sebagai pelanggan anda mendapatkan kepuasan dalam 
pelayanan mau pun hasil bordir sehingga anda masih mempercayai 
CV. Fajar Baru Medan sebagai mitra kerja anada? 
Pelanggan  : iya tentu. Karena itu sampai sekarang saya masih mempercayakan 
CV. Fajar Baru Medan sebagai mitra saya. 
Penulis  : bagaimana penilaian anda mengenai kinerja karyawan CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  : mereka disiplin terhadap kerjaan 
Penulis  : apakah setiap karyawan CV. Fajar Baru Medan memberikan 
pelayanan terbaik bagi setiap pelangganya? 
Pelanggan  : tidak semua memebrika pelayanan ya, karena sebagian karyawan 
itu berada di belakang untuk mengoprasikan mesin bordir. 
Penulis  : jenis jasa apa yang sering anda percayakan kepada pihak CV. 
Fajar Baru Medan? 





Penulis  : bagaimana menurut anda hasil bordir yang dihasilkan oleh CV. 
Fajar Baru Medan, apakah anda sering puas atau malah sering 
kecewa? 
Pelanggan  : rapih, jelas dan tidak banyak benang yang terlihat tidak rapih. 
Dan saya puas dengan hasilnya 
Penulis  : bagaimana menurut anda kualitas hasil bordirran di CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  : baik ya, terkadang malah di kasih bonus satu 
Penulis  : apakah anda puas sudah mempercayai CV. Fajar Baru Medan 
sebagai mitra kerja anda dengan hasil bordir yang efektif? 
Pelanggan  : sangat puas dan sama sekali tidak menyesal karena sudah 
bekerjasama dengan CV. Fajar Baru Medan.   
Pelanggan IV 
Nama   : Legimin 
Jenis kelamin : Laki-laki 
Agama  : Islam 
Usia  : 41th 
Pendidikan  : SMA 





Penulis  : selama anda bekerja sama dengan CV. Fajar Baru Medan, apakah 
ada pelayanan yang membuat anda tidak nyaman? 
Pelanggan  : sejauh ini sih, saya tidak pernah mendapatkan pelayanan yang 
tidak memuaskan dan saya selalu merasa nyaman dengan 
pelayanan yang diberikan oleh CV. Fajar Baru Medan. 
Penulis  : bagaimana pendapat anda mengenai pelyanan yang diberikan oleh 
CV. Fajar Baru Medan? 
Pelanggan  : seperti yang saya katakan tadi, pelayanan nya sudah bagus baik, 
orang-orang didalamnya baik ramah dan sopan 
Penulis  : bagaiaman anda berkomunikasi dengan pimpmnan CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  : saya berkomunikasi dengan pimpinan CV. Fajar Baru Medan 
secara langsung, sebab jika melalui media, saya rasa perbincangan 
kami tidak jelas seghingga saya tidak mendapatkan informasi yang 
jelas mengenai bordir dan jahitan baju. 
Penulis  : apakah sebagai pelanggan anda mendapatkan kepuasan dalam 
pelayanan mau pun hasil bordir sehingga anda masih mempercayai 
CV. Fajar Baru Medan sebagai mitra kerja anada? 
Pelanggan  : kalau kepuasan dalam pelayanan sangat puas, kalau kepuasan 
hasil bordir atau jahitan sangat puas, karena apa yang saya minta 





Penulis  : bagaimana penilaian anda mengenai kinerja karyawan CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  :kinerja karyawanya baik, mereka disiplin dslam bekerja 
Penulis  : apakah setiap karyawan CV. Fajar Baru Medan memberikan 
pelayanan terbaik bagi setiap pelangganya? 
Pelanggan  :tidsk semua memberikan pelayanan, karena sebagia karyawan 
berada di belakang untuk menjalankan mesin bordir. 
Penulis  : jenis jasa apa yang sering anda percayakan kepada pihak CV. 
Fajar Baru Medan? 
Pelanggan  : kemarin saya baru membuat baju seragam ibu-ibu PKK, hasil 
jahitan dan modelnya kami sangat puas, bahkan ada rencana saya 
ingin menempah baju seragam lagi. 
Penulis  : bagaimana menurut anda hasil bordir yang dihasilkan oleh CV. 
Fajar Baru Medan, apakah anda sering puas atau malah sering 
kecewa? 
Pelanggan  : kebetulan saya jarang membordir, tapi dulu pernah hasilnya 
sangat rapih dan jelas 
Penulis  : bagaimana menurut anda kualitas hasil bordirran di CV. Fajar 
Baru Medan? 





Penulis  : apakah anda puas sudah mempercayai CV. Fajar Baru Medan 
sebagai mitra kerja anda dengan hasil bordir yang efektif? 
Pelanggan  :  sangat puas tentunya, sebeb baru kali ini saya mendapati usaha 
bordir yang mau sepenuhnya bertanggungjawab jika kesalahan 
terjadi dari pihak CV. Fajar Baru Medan. 
Pelanggan V 
Nama   : Sukinah 
Jenis kelamin : Perempuan 
Agama  : Islam 
Usia  : 38 th 
Pendidikan  : sanawiyah 
Pekerjaan  : Ibu Rumah Tangga ( PKK) 
Penulis  : selama anda bekerja sama dengan CV. Fajar Baru Medan, apakah 
ada pelayanan yang membuat anda tidak nyaman? 
Pelanggan  : tidak ada, saya selalu merasa puas dengan setiap pelayanan yang 
diberikan oleh CV. Fajar Baru Medan. 
Penulis  : bagaimana pendapat anda mengenai pelyanan yang diberikan oleh 





Pelanggan  : pelayanan sangat baik, nyaman, orangnya ramah-ramah dan 
pimpinanya tidak sombong. 
Penulis  : bagaiaman anda berkomunikasi dengan pimpmnan CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  : berhubung saya jauh, ini karena kebetulan saya ada waktu untuk 
datang langsung dan melihat CV. Fajar Baru Medan, biasanya sya 
berkomunikasi dengan pimpinan via whatshapp atau pun telpon, 
tapi setalah saya berkomunikasi secara langsung dengan pimpinan 
saya meras lebih jelas dan paham maksud dan tujuan saya. 
misalanya maslah harga, kain maupun soal ukuran lebih jelas kalau 
dibicarakan secara langung. 
Penulis  : apakah sebagai pelanggan anda mendapatkan kepuasan dalam 
pelayanan mau pun hasil bordir sehingga anda masih mempercayai 
CV. Fajar Baru Medan sebagai mitra kerja anada? 
Pelanggan  : sangat puas dan hasil bordirpun sangat rapih 
Penulis  : bagaimana penilaian anda mengenai kinerja karyawan CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  : kinerja karyawanya baik, mereka disiplin dalam bekerja. 
Penulis  : apakah setiap karyawan CV. Fajar Baru Medan memberikan 





Pelanggan  : iyaa mereka sangat peka dengan apa yang diinginkan seorang 
pelanggan, mereka tidak sombong mereka ramah2 karena kunci 
kesuksesan dalqm membuat kepuasan pelanggan ya dengan cara 
sederhana itu. 
Penulis  : jenis jasa apa yang sering anda percayakan kepada pihak CV. 
Fajar Baru Medan? 
Pelanggan  : saya sering memesan aju olahraga untuk Ibu-ibu PKK yang tiap 
minggunya mengadakan senam, sejauh ini sih tidak pernah kecewa 
sudah bekerjasama dengan CV. Fajar Baru Medan. 
Penulis  : bagaimana menurut anda hasil bordir yang dihasilkan oleh CV. 
Fajar Baru Medan, apakah anda sering puas atau malah sering 
kecewa? 
Pelanggan  : sangat rapih, jahitanya pun rapih 
Penulis  : bagaimana menurut anda kualitas hasil bordirran di CV. Fajar 
Baru Medan? 
Pelanggan  : kualitas hasil jahitanya kuat ya, saya sangat berterimakasih sudah 
memberikan yang terbaik 
Penulis  : apakah anda puas sudah mempercayai CV. Fajar Baru Medan 
sebagai mitra kerja anda dengan hasil bordir yang efektif? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
